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RESUMEN

El presente trabajo consiste en la Utilizacion de la Metodologia de Gestién
por Procesos para el Monitoreo de los Procesos que se llevan a cabo en el
Departamento de Distribucién de una empresa de Comunicaciéon de Prensa

Escrita ubicada en la ciudad de Guayaquil para el afio 2008.

La tesina estd conformada por cuatro capitulos mas las conclusiones y
recomendaciones. En el primer capitulo describe una breve reseifa del
periédico en el Ecuador, sus inicios y las fases que contribuyen a la
elaboracion del periédico asi como la descripcién general de la empresa

para la cual se va a implementar el Sistema de Gestidén por Procesos.

En el capitulo dos se define la metodologia de Gestion por Procesos, asi
como el desarrollo de los pasos para adoptar la gestion basada en procesos
del departamento de distribucion de una medio de comunicacién de prensa

escrita.

En el tercer capitulo se hara uso de un sistema de control, el cual permite
visualizar de manera mas rapida y eficiente los principales objetivos
estratégicos de cada proceso, con su respectivo desempefio a través de

semaforos y nivel de tendencia. En el cuarto capitulo se realiza el Analisis



Estadistico Multivariado para conocer las relaciones existentes entre las
variables investigadas, para lo cual se utiliza técnicas estadisticas como
Analisis de Correspondencia, Analisis de Cluster en dos fases y el Analisis de
Varianza. Y finalmente se muestran las conclusiones y recomendaciones

basadas en los resultados obtenidos en este proyecto.
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INTRODUCCION

La presente tesina tiene como objetivo analizar y controlar la gestion que se
realiza en el departamento de distribucién, con la finalidad de establecer
medidas y acciones correctivas para cumplir con la entrega 6ptima del
producto, ademas de brindar un buen servicio a nuestros clientes; mediante
la implementacion de un sistema que ayuda a monitorear cada uno de los

procesos.

Para cumplir con nuestro objetivo se dispuso de informacién histérica
proporcionada por el personal del departamento de distribucién, asi como
también se recopild informacibn por un mes para complementar la
informacion que se disponia, los mismos que fueron ingresados en el sistema

y analizadas con técnicas multivariadas.

En el primer capitulo se presenta la historia de como surge el periédico en el
Ecuador y una descripcién general de la empresa que se va a implementar el

sistema.



el capitulo dos se explica en qué consiste la Gestion por Procesos, se
scriben conceptos y los pasos a seguir para su aplicacion, ademas se

asenta de forma detallada los procesos del departamento de distribucion.

| el capitulo tres se describe los indicadores que se establecieron para el
dnitoreo de los procesos claves y ademas se proporciona un manual de
uario, para que el usuario aprenda a utilizarlo y a interpretar los resultados

ie se obtienen del mismo.

capitulo cuatro presenta el Analisis Multivariado de las variables, esto es,
tratamiento simultaneo de las mismas con técnicas como: Analisis de

Correspondencia, Analisis Cluster en Dos Fases y Analisis de Varianza.

-inalmente, se muestran las conclusiones y recomendaciones que se
obtienen de la informacidn proporcionada por el sistema y el analisis

multivariado.




En el capitulo dos se explica en qué consiste la Gestiéon por Procesos, se
describen conceptos y los pasos a seguir para su aplicacion, ademas se

presenta de forma detallada los procesos del departamento de distribucién.

En el capitulo tres se describe los indicadores que se establecieron para el
monitoreo de los procesos claves y ademas se proporciona un manual de
usuario, para que el usuario aprenda a utilizarlo y a interpretar los resultados

que se obtienen del mismo.

El capitulo cuatro presenta el Analisis Multivariado de las variables, esto es,
el tratamiento simuitaneo de las mismas con técnicas como: Analisis de

Correspondencia, Analisis Cluster en Dos Fases y Andlisis de Varianza.

Finalmente, se muestran las conclusiones y recomendaciones que se
obtienen de la informaciéon proporcionada por el sistema y el andlisis

multivariado.



CAPITULO |

DESCRIPCION DE LA EMPRESA

1.1 Introduccién

El presente capitulo ha sido desarrollado con la finalidad de presentar en una
forma clara la naturaleza de la ernpresa, en la cual se aplicara la Metodologia
de Gestion por Procesos, para que se pueda comprender el alcance del

mismo.

Este primer capitulo ha sido dividido en tres secciones a mas de la
introduccién: En la seccién 1.2 se realiza una breve resefa del periédico en
el Ecuador, describiendo sus inicios, publicaciones y destacando los
columnista que con sus idealismos y narrativas fueron pieza clave para
emprender el periodismo en nuestro pais. En la seccién 1.3 se detalla las
diferentes fases que contribuyen a la elaboracién de un periédico y en la

seccion 1.4 se realiza una descripcion general de la empresa.



1.2 Reseiia Historica del Periédico en el Ecuador!!

La partida de nacimiento del periédico en el Ecuador se remonta a Eugenio
Espejo, el jueves 5 de enero de 1792 en que aparecié el primer numero de

Primicias de la Cultura de Quito, el cual tenia una periodicidad de 15 dias y
circularon de este ejemplar siete niumeros.

Este primer
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de la Concordia”, ejemplar con la cual Eugenio
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manifestaba las propias realidades por las que

estaban pasando en aquel tiempo, dando una
respuesta reflexiva a la realidad concreta y propia.

Desempefiaba una
funcién critica y autocritica, buscaba definir la realidad quitefia, proponia

medios para restaurar la confianza en el genio quitefio; manifestando la

sensibilidad de los quitefos, la conciencia de patria y orgullo nacional, la
valoracion y el conocimiento propio.

Eugenio Espejo realizaba sus comentarios sobre todo contra la oposicién que
los tenia en su poder en aquel tiempo, y esta forma de liberalismo lo

adoptaron otros escritores que no dudaron en realizar criticas contra el

£

Araujo, D. (2008), “Tradicion Critica en el Periodismo de Opinion”,

http://www_hoy.com.ec/temas/temas2008/aniversario/araujo.htm, dltima visita: 8 de diciembre del 2008,
Guayaquil- Ecuador.



gobierno y poner en manifiesto la marcada defensa de la libertad, lo cual

conllevo a elaborar otras publicaciones en los afos siguientes:

O
L4

X/
0.0

El Quitefio Libre: Apareci6 una vez por semana en mas de 40
entregas y se levanté como un bastién opositor contra los abusos del

Gobierno de Juan José Flores.

El Cosmopolitan: Apareci6é en la segunda mitad del siglo XIX, donde
Juan Montalvo se levanta contra el poder tiranico de Gabriel Garcia
Moreno. Aparece por primera vez en entregas periédicas con su fin
politico expreso: la oposicion a la reeleccion presidencial de Gabriel
Garcia Moreno, paginas como las de “La dictadura perpetua”, que
exponian la legitimidad de dar muerte al tirano, hicieron exclamar a
Montalvo desde el destierro “Mi pluma lo maté”, al conocer el 6 de

agosto de 1875 la muerte del “Santo del patibulo”.

Las Catilinarias: La mas poderosa y magistral caricatura politica
contra un gobernante que se haya escrito en el Ecuador. Juan
Montalvo en esta publicacion realizaba criticas en contra de la burda

dictadura de Ignacio Veintimilla.

Con estas publicaciones, hubo una creciente oferta de escritores, periodistas

cuyas columnas trataban temas sobre libertad, estado laico, religion,



relaciones entre la Iglesia y el Estado, y sobre todo hablaban de las

disconformidades, o barbaries de los gobernantes en aquel tiempo.

Populares columnistas como:

K/
L X4

®
L4

Manuel J. Calle: Escribi6 abundante obra defensa y difusion
ideolégica del liberalismo. Sus articulos de opinién aparecieron en
periédicos de vida efimera como el Diario de avisos, El grito del
pueblo, El ecuatoriano; también trabajé en El Telégrafo, en su
segunda etapa. Este diario aparecié por primera vez en 1884 y
suspendié su publicacién en 1886, cuando su fundador Juan Murillo
Mir6 y otfros periodistas salieron desterrados por el Gobierno de

Caamano.

El Calle mas leido y popular fue el de las Charlas de Ernesto Mora,
que aparecieron en periddico El Guante. Por algunos afos fue la
columna seguida con mas vivo interés en el pais y constituye una rica
fuente de informacién y debate sobre los avatares politicos desde

1911 hasta poco antes de la muerte de Calle, en 1918.

José Antonio Campos: Fue el primer escritor que incorporé el habla
del montubio en sus cuadros, con un contenido de critica de

costumbres y también de comentario politico.



./
0.0

Raudl Andrade: Columnista destacado por el refinado trabajo de la
prosa, la preocupacion por la forma, en mas de 10 mil articulos
periodisticos a lo largo de mas de 50 afos, llevé a un altisimo
desarrollo el ensayo y la crénica. Es Andrade uno los extraordinarios

maestros de la crénica periodistica en el siglo XX.

Ningin periodista ha llevado tanta pasién estética y creadora, tan
afilada ironia, tan aguzada y fulgurante observacién de la realidad
politica, social y cultural como Andrade, en sus buscadas columnas,
desde la primera serie critica contra Velasco Ibarra en la primera
Presidencia; esa serie fue recogida en el libro Cocktails; después
Vifietas del Mentidero en El Telégrafo durante los afios de Gobierno
de Arroyo del Rio, Claraboya en El Comercio en las décadas de los
cincuenta y sesenta hasta los articulos que publicé de la ultima etapa
de su vida en diario HOY, en el que desde su fundacién mantuvo la

columna Caracola.

Alejandro Carrion: Quien escribia bajo el seudénimo Juan sin Cielo.
La oposicién de Carriéon a las acciones del Gobierno de Velasco
Ibarra, provocd una cobarde agresion, la de los Pichirilos, en 1955,

cuando sus columnas se publicaban en El Universo.



Los articulos de Carrién se publicaron también por varias décadas en
El Comercio. Otros notables columnistas en las paginas de opinién de
ese diario fueron Jorge Reyes, Jaime Chavez, Jorge Fernandez, José

Alfredo Llerena, Augusto Arias, Alfonso Rumazo, entre muchos mas.

Antes de que el periodismo asumiera las formas modernas que perduran en
los diarios hasta nuestros dias, éste se hallaba mas cerca de la revista, con
contenidos de ensayo, de relatos, de cuadros de costumbres. Sin embargo
en todas estas expresiones se mantiene también la critica del poder y una

marcada defensa de la libertad.

La crénica también tuvo su momento de maduracién en nuestro pais con el
movimiento modernista, Medardo Angel Silva, que murié a los 21 arios, dejé
abundante crénica en sus afios de trabajo como periodista en El Telégrafo.
En esas crénicas hay elementos criticos de valores estéticos, culturales y de

la sociedad de la época.

En la prensa guayaquilefia descollaron las columnas de Abel Romeo Castillo,
Adolfo Simmons, Julio Estrada, Miguel Roca Osorio, Angel F. Rojas, Eduardo
Arosemena Gbémez, para mencionar unos pocos hombres.
Narradores, poetas, ensayistas, los mayores intelectuales ecuatorianos han

publicado numerosos articulos de opinibn en la prensa ecuatoriana:



Benjamin Carrién, Alfredo Pareja, Jorge Carrera Andrade, Leopoldo Benitez,
Jorge Enrique Adoum,. . .. En el periodismo de opinién, un puesto especial

ocupan las columnas de humor.

En general, se podria decir que las actuales columnas de opinion de la
prensa ecuatoriana responden con dignidad a la tradicién critica y de defensa
de las libertades, que suele resultar incobmoda para el poder de turno. La
falta de comprension de las funciones del periodista hace que los poderosos
afectados incurran a amenazas y al deseo de limitar la libertad de expresion,

el cual es un derecho para todos los ciudadanos.

1.3 Estructura de un periédico 1@
Las fases principales del funcionamiento de un periédico son: Consejo de
Redaccion; Investigacion; Redaccion; Edicion; Diagramacién; Impresion y

Distribucion.

1.3.1 Fase Consejo de Redaccion

Es el primer paso para la elaboracién del periédico, en él se relinen las
principales autoridades del medio. EIl objetivo principal es establecer qué

noticias e informacién se van a publicar, qué enfoque se va a dar a un

@ Castaiieda, A. (2006), “Elaboracién de un Periédico”,

http://www.lablaa.org/ayudadetareas/periodismo/indice.htm, Ultima visita: 3 de Diciembre del 2008, 7
Guayaquil- Ecuador.



determinado tema; pero sobre todo, se establece cual va a ser la posicién del
medio frente a un suceso o un personaje.

En este consejo también se tratan temas, asuntos, problemas que han
surgido para brindar una solucién al mismo. También se hace un balance de

la respuesta del publico frente al periédico.

1.3.2 Fase de Investigacion

En esta etapa se buscan las fuentes directas e indirectas para obtener la
informacioén, la misma que sera redactada en noticias, reportajes, cronicas,
en general en cualquier texto que se encuentre vinculado con el género del
periodistico. Esta labor la realizan los periodistas en conjunto con los
fotégrafos e ilustradores, el editor es el encargado de asignar los temas de
investigacion a su equipo de trabajo, con la finalidad de que todos los temas

hayan sido cubiertos.

1.3.3 Fase de Redaccion

En esta fase el periodista redacta la noticia, en donde se debe tener cuidado
a mas de la ortografia o errores de estilo, la manera como narra los hechos
para evitar una mala interpretacion de la misma. Es una etapa sumamente

delicada por la responsabilidad y el compromiso que se adquiere al momento



de redactar la noticia. En esta fase se debe quedar armado los titulos,

subtitulos y cada una de las secciones deben estar claramente definidas.

1.3.4 Fase de Edicion

La edicion es la fase en la cual se da los dltimos toques al texto, el editor es
el encargado de revisar la informacion proporcionada por el periodista, el
mismo que tiene el deber de corroborar los datos, de agregar o quitar

informacién, agregar puntos, en fin realizar los arreglos pertinentes para

lograr uniformidad en la informacioén.

Una vez que la informacién es revisada por el editor, éste debe presentar
dicho texto al Editor General que es la persona encargada de aprobar

definitivamente los textos, cabe acotar que para cada secciéon se tiene un

editor.

1.3.5 Fase de Diagramacién

Una vez que se tiene los textos e imagenes que se van a publicar, éstos son
entregados al departamento de diagramaciéon, que se encargaran de
reunirlos de manera organica y armoénica, para que el impreso sea llamativo,

es decir, este departamento es el encargado de la parte visual del ejemplar.



Se establece el tipo de letra, espacios entre titulos, etc., por lo general se
utiliza una plantilla para facilitar el trabajo y lograr uniformidad, unidad visual

y de estilo en cada una de las secciones.

1.3.6 Fase de Impresion

Consiste en la impresién del periédico en papel de lo que inicialmente ha sido
hecho de manera digital.

Para esta fase se adquieren maquinas que en cuestion de minutos imprimen
grandes cantidades del ejemplar, debido a la premura con que el periédico
debe estar en el mercado para satisfacer la demanda, cuya impresion se
realiza en la noche para incluir las noticias del dia, incluso aquellas que

suscitan en horas de la noche.

1.3.7 Fase de Distribucién

Este departamento es el encargado de entregar el producto en el tiempo
oportuno a los clientes, siendo estos suscriptores, puntos de venta,
distribuidores, supermercados, etc. La distribucién se realiza en la

madrugada debido a la demanda que tiene el ejemplar a tempranas horas del

dia.
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1.4 Descripcion General de la Empresa

La empresa para la cual se va a implementar el Sistema de Gestién por
Procesos, es un medio de comunicaciéon de prensa escrita que a mas de
tener la noble mision de informar sobre lo acontecido en las ultimas
veinticuatro horas a nivel nacional e internacional, es reconocido y respetado
por la veracidad de la informacién, puesto que lo publicado en él es realizado
con mucha responsabilidad por parte de quienes estan encargados en
redactarlo y editarlo; cuya informacion es imparcial, honesta, justa y
respetando la libre expresidbn del pensamiento. Garantizando de esta
manera un producto de calidad, por la informacién publicada en él y por la
presentacion del mismo; producto estratégicamente ubicado a nivel nacional,

saciando asi la sed de informacién que poseen los lectores en todo el pais.

A través de los afos ha sufrido cambios, tanto en su estructura como en
tecnologia, disefo y en la variedad de productos que ofrece actualmente, a
mas del ejemplar impreso creados con la finalidad de proporcionar al publico
temas de gran interés y satisfaciendo a pequefios y grandes con
publicaciones sobre temas de diferente indole, proporcionando conocimiento

adicional a las noticias.

Asi como la informacién es vital para producir este producto, también es

importante la distribucion del mismo, por ello se cuenta con el departamento
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de distribucion; encargado de asegurar que el producto llegue a cada uno de
los rincones de nuestro pais en el tiempo oportuno. En él se realiza el
despacho de los ejemplares y por la gran responsabilidad que se tiene, este
departamento estd conformado por coordinadores, ayudantes,
despachadores y supervisores; encargados de asegurar la circulacion de
este producto, asi como también se tiene el apoyo de repartidores y
transportistas que hacen su labor de la mejor manera para contribuir en la

entrega del ejemplar.

1.4.1 Estructura Funcional del Departamento de Distribucion

El Organigrama del Departamento de Distribucibn de un medio de
Comunicacion de Prensa Escrita que brinda sus servicios a la ciudadania en

general, se presenta a continuacién:
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Cuadro 1.1
“Utilizacion de la Metodologia de Gestion por Procesos para el Monitoreo de
los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucion de una Empresa de
Comunicacion de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”

Organigrama del Departamento de Distribucion

Jefe de Logistica |
Asistente de
Logistica
Despacho V o

Coordinadar Suscripeiones

Despachador Despachador Despachador ‘ Aryudante de Avudante de
Primera Edicién | | EdicionFinal | | Agenciay Centro Repartidores reclamos
Auxiliarde | 4 )
Distribucién Motorizado

Fuente: Empresa Comunicacion de Prensa Escrita.
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CAPITULO I

METODOLOGIA DE GESTION POR PROCESOS

2.1 Introduccion

Tradicionalmente, las organizaciones se han estructurado sobre la base de
departamentos funcionales que dificultan la orientacién hacia el cliente. La
Gestion de Procesos percibe la organizacibn como un sistema
interrelacionado de procesos que contribuyen conjuntamente a incrementar

la satisfaccion del cliente.

La Gestiéon de Procesos coexiste con la administracién funcional, asignando
"propietarios” a los procesos clave, haciendo posible una gestion
interfuncional generadora de valor para el cliente y que, por tanto, procura su
satisfaccion. Determina qué procesos necesitan ser mejorados o
redisefiados, establece prioridades y provee de un contexto para iniciar y

mantener planes de mejora que permitan alcanzar objetivos establecidos.
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2.2 Definiciones Basicas

% Actividad: Es la suma de tareas, normalmente se agrupan en un
procedimiento para facilitar su gestion. La secuencia ordenada de
actividades da como resultado un subproceso o un proceso.

Normalmente se desarrolla en un departamento o funcion.

% Cadena De Valor: El concepto de cadena de valor se enfoca en la
identificacion de los procesos y operaciones que aportan valor a la
Organizacién, desde la creacion de la demanda hasta que ésta es
entregada como servicio o producto final. Por lo tanto, se entiende
cadena de valor a los macroprocesos y procesos misionales de la

entidad.

% Clientes externos: son los clientes finales, los que disfrutan de los

productos o servicios de la organizacion.

+ Clientes internos: individuos o servicios dentro de la propia

organizacion que reciben los productos o servicios para utilizarlos en

su trabajo.

7
o

L)

Indicador: es un dato o conjunto de datos que ayudan a medir

objetivamente la evolucién de un proceso o de una actividad.
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Macroproceso: Conjunto de acciones encadenadas que la entidad
debe realizar a fin de cumplir con su funcién constitucional y legal, la

mision fijada y la vision proyectada.

Mapa De Procesos: Se define como la representacion grafica de la
estructura de procesos que conforman el Modelo Integrado de Gestion

a implementar.

Procedimiento. Es la descripcion de como llevar a cabo las
actividades que desarrollan un proceso. En muchos casos los
procedimientos se expresan en documentos que contienen el objeto y
el campo de aplicacién de una actividad; que debe hacerse y quien
debe hacerlo; cuando, dénde y como se debe llevar a cabo; qué
materiales, equipos y documentos deben utilizarse; y cémo debe

controlarse y registrarse.
Proceso: Los macroprocesos se derivan en procesos, los cuales se

describen como la realizacion de un conjunto de actividades

mutuamente relacionadas que transforman un insumo en un producto.
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Proceso clave: Son aquellos procesos que inciden de manera
significativa en los objetivos estratégicos y son criticos para el éxito del

negocio.

Subprocesos: son partes bien definidas en un proceso. Su
identificacién puede resultar Gtil para aislar los problemas que pueden
presentarse y posibilitar diferentes tratamientos dentro de un mismo

proceso.

Valor Agregado: Accién que se incorpora al producto o servicio,
incrementando la utilidad o satisfaccion al cliente.

Significa incorporarle modificaciones al producto para mejorar la
satisfacciéon del cliente, y asi lograr una ventaja competitiva relevante
para la organizacién. Es el elemento diferenciador, es lo adicional que
se refleja en el producto esperado por el cliente y que para él significa,

recibir mas por lo mismo que pagaria a la competencia.
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2.3 Gestion por Procesos P!

La gestién por procesos se centra en los distintos aspectos de cada proceso:
qué se hace (cual es el proceso y quién es la persona o personas
responsables), para quién (quiénes son los clientes externos o internos del
proceso, es decir, sus destinatarios) y coémo deben ser los resultados del

proceso (para adecuarse a las necesidades de los destinatarios).

La palabra proceso viene del latin processus, que significa avance y
progreso. Un proceso comprende, por tanto, una serie de actividades
realizadas por diferentes departamentos o servicios de la organizacion, que
anaden valor y que ofrecen un servicio a su cliente. Este cliente podra ser

tanto un "cliente interno" como un "cliente externo”.

La metodologia de gestién por procesos aporta una forma estructurada de
identificar los destinatarios de ;:ada proceso, conocer sus expectativas,
definir objetivos e indicadores (de calidad, coste, productividad, etc.) para el
proceso y coordinar diferentes departamentos funcionales que intervengan

en el proceso.

Bl Chamby, V. (2003), "Guia para la Gestion Basada en Procesos”,

http://www.monografias.com/trabajos56/gestion-basada-en-procesos.mht, Gltima visita: 10 de Diciembre del 18
2008, Guayaquil- Ecuador.



24 La Gestion Basada en Procesos para la Consecucion de
Objetivos

La gestion basada en procesos no es un fin en si mismo, sino un medio para
que la organizacioén pueda alcanzar eficaz y eficientemente sus objetivos. Por
ello, los procesos deben formar parte de un sistema que permita la obtencion
de resultados globales en la organizacién orientados a la consecucién de sus
objetivos, los cuales podran estar vinculados a uno o varios grupos de interés

en la organizacion.

Como consecuencia de lo anterior, cada uno de los procesos que componen
el sistema debe contribuir a la consecucion de los objetivos de la
organizacién, lo que implica la existencia de unas relaciones "causa-efecto"
entre los resultados de los procesos individuales y los resultados globales del

sistema.

En general, una organizacién debe ser consciente de estas relaciones para
plantear el despliegue de los mismos en los diferentes procesos del sistema.
El esquema general para llevar a cado este despliegue seria el siguiente:

< Determinar los objetivos globales de la organizacion

< ldentificar los procesos CLAVE en la estructura de procesos

< Establecer las metas y/o acciones para la consecucion de los

objetivos.
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El establecimiento de objetivos se hace necesario para determinar y
establecer qué resultados se desean obtener en dicho proceso. Deben seguir
como consecuencia de encontrar posibles relaciones causa-efecto. Para esto
hay que determinar los indicadores sobre los cuales se van a establecer los

objetivos, y sobre los que se va a realizar el seguimiento y medicién.

2.5 Elementos de la Gestion por Procesos

2.5.1 Procesos vs. Procedimientos

Proceso no es lo mismo que procedimiento. Un procedimiento es el conjunto
de reglas e instrucciones que determinan la manera de proceder o de obrar
para conseguir un resultado. Un proceso define qué es lo que se hace, y un
procedimiento, como hacerlo.

Figura 2.1
Proceso vs. Procedimiento

PROCEDIMIENTO .. . PROCESO

+
-Forma especificada parallevar a ¢cabo -q\iénjunto de actividades mutuamente
unha actividad o un proceso reldcionadas o que interactuan, las cuales |

transforman enwradas en salidas b

:Los Procedimientos estan impulsados -Los Procesos estin impulsados por la |

por la finalizacion de unatarea consecticion de un resultado
-Los Procedimientos se implementan "Los procesos se operan y gestionan
‘Los Procedimientos se centran en el "Los Procesos se centran én la

partes interesadas

sLos procedimientos recogen actividades  -Los Procesos contienen actividades
que pueden realizar personas de que pueden realizar personas de
diferentes departamerdos con diferentes diferentes departamertos coh unos
objetivos objetivos comunes.
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Elementos del Proceso

Entradas (Inputs): Son los flujos que requiere el elemento procesador
para poder desarrollar su proceso. Ejemplos de inputs son materiales,
informacion, etc.

Secuencia de actividades: Es la secuencia ordenada de actividades
que realiza el elemento procesador.

Recursos: Son los elementos fijos que emplea el elemento
procesador para desarrollar las actividades del proceso. Ejemplos de
recursos son las maquinas.

Salida (Output): Es el flujo que genera el elemento procesador como
consecuencia de efectuar la secuencia de actividades que constituyen
el proceso. La salida es el flujo resultado del proceso. Ya sea interno o
externo.

Cliente del proceso: Es el destinatario del flujo de salida del proceso.
Expectativas del cliente del proceso con relaciéon al flujo de salida: Son
conceptos que el cliente del proceso espera ver incorporados al flujo
de salida del proceso y que si no aparecen sera capaz de detectar.
Condicionan su satisfaccion.

Indicador: Es la medicion de una caracteristica de un proceso
(satisfaccion y rendimiento).

Responsable del proceso: Es el propietario del proceso.
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2.6 Transicion en la Gestion por Procesos
El paso de una vision vertical de la organizacién a una visién horizontal no se
realiza de forma brusca, si no que pasa por diferentes estadios:

« Existe un primer estadio en el que dominan las funciones, la
organizacion por departamentos.

% En un segundo estadio se comienza a reconocer que los procesos
dentro de la organizacién son importantes, pero todavia dominan
las funciones.

< Finalmente, en el tercer estadio, se reconoce la supremacia de los

procesos sobre las funciones y se trabaja con una vision horizontal

de la organizacion.

La gestion por procesos consiste en entender la organizacién como un
conjunto de procesos que traspasan horizontalmente las funciones verticales
de la organizacién. Permite asociar objetivos a estos procesos, de tal manera
que se cumplan los objetivos de los departamentos para conseguir
finalmente los objetivos de la organizacién.

Figura 2.2

Organizacion Vertical a la Horizontal
Ce ia organizacion verticad a la horizontal

ESTAGIO 2

ESTADIO 1 ESTADICO 3

Los proecesos

Las : Los
: son reconocidos
funciones procesas
pero ias
conducen conducen

funciones
predominan

el negocio el negocio
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2.7 Pasos para adoptar la Gestion basada en procesos
Los pasos para adoptar la gestidon basada en procesos por parte de una
organizacion a un sistema de gestion, se indican a continuacion:

+ Identificacién y secuencia de los procesos — mapa de procesos.

>

» Descripcién de cada uno de los procesos (diagrama de proceso y

ficha de proceso).

&
*

¥ Seguimiento y medicion.

(/
L4

Mejora de los procesos en base al seguimiento y medicion.
En los siguientes apartados se desarrolla cada uno de estos, de manera que

a través de ello se pueda adoptar dicha metodologia.

2.7.1 Identificacion y Secuencia de los Procesos

El primer paso es identificar qué proceso deben configurar el sistema, es

decir qué procesos deben aparecer en el mapa de procesos.

Antes de superar este obstaculo, es importante recordar que los procesos ya
existen dentro de la organizaciéon, por lo tanto habra que identificar cuales
son los mas significativos, para ello hay que tomar en cuenta los siguientes

factores para la identificacion y seleccion de procesos:
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+ Influencia en la satisfacciéon del cliente (cliente puede ser interno o
externo a la empresa que se alimenta del resultado de un proceso).

% Los efectos de la calidad del producto o servicio.

(/
L4

Influencia en factores clave de éxito.

C/
0.0

Influencia en los objetivos y estrategias.

®,

< Utilizacion intensiva de recursos.

&
0.0

Riesgos econémicos y de la instalacién.

2.7.1.1 Mapa de Procesos

El mapa de procesos es la representacion grafica de la estructura de

procesos que conforman el sistema de gestion.

Figura 2.3
Mapa de Procesos

Arquitectura de los procesos

Praporcionan
QUi

PROCESDS OPERATIVOS

Proporcionan
FECHISDS
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La agrupacién de los procesos permite establecer analogias entre los

mismos, al tiempo que facilita la interrelacién y la interpretaciéon del mapa en

su conjunto. Existen entonces diferentes tipos de procesos, de acuerdo al rol

que desempefian y a continuacion se los define:

)
L4

Procesos Estratégicos: Destinados a establecer y controlar las
metas de la empresa. Son los que proporcionan directrices a los
demas procesos, es decir, indican cdmo se deben realizar para que se
pueda lograr la vision de la empresa. Son conocidos también como

procesos visionarios y son liderados por la alta direccién.

Procesos Primarios u Operativos: Son aquellos que impactan
directamente sobre la satisfaccion del cliente y cualquier otro aspecto
de la misién de la organizacion. Son procesos operativos tipicos como
los de venta, produccion y servicio post- venta. También se les conoce
como procesos misionales porque son los sustentan la razén de ser

del negocio.

Procesos de Apoyo o Soporte: Son procesos que no estan ligados
directamente a la misidn de la organizacion, pero resultan necesarios
para que los procesos primarios y estratégicos puedan cumplir sus

objetivos. Son procesos transversales a toda la organizacion.
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De alguna manera los procesos estratégicos son procesos de soporte, pues
deben estar igualmente apoyando que los procesos primarios se disefen y
realicen para satisfacer el mercado objetivo y responder a las estrategias de

diferenciacién o de valor agregado.

Debido a que cada uno de los anteriores grupos de procesos contienen en si
mismo dos o mas procesos, también se les conoce como macroprocesos.
Por eso, es comun encontrar los términos Macroprocesos Estratégicos,

Macroprocesos Primarios y Macroprocesos de Soporte.

Para el departamento de Distribucion de un Medio de Comunicacion de
Prensa Escrita, se visualiza en el Cuadro 2.1 el respectivo Mapa de
procesos, donde se identifican y se agrupan los procesos estratégicos,

procesos operativos y los procesos de apoyo.
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Cuadro 2.1
“Utilizacion de la Metodologia de Gestion por Procesos para el Monitoreo de

los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribuci

de una Empresa de

on

Comunicacion de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”
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2.7.2 Descripcion de los Procesos
El mapa de procesos permite identificar los procesos y conocer su estructura,
reflejando las interacciones entre los mismos, pero no permite conocer lo que

ocurre dentro de cada proceso y cdmo permiten las transformaciones de

entradas en salidas.

La descripcién de un proceso tiene como finalidad determinar los criterios y
métodos para asegurar que las actividades de dicho proceso se lleven de
manera eficaz, al igual que el control del mismo,

En este sentido, se deben describir las actividades y caracteristicas de cada

proceso a través de un diagrama de proceso y una ficha de proceso.

2.7.2.1 Diagrama de SIPOC - Caracteristicas del Proceso

SIPOC (del inglés Supplier, Input, Process, Output, Customer - Proveedor,
Entrada, Proceso, Salida, Cliente), es un método para identificar todos los
elementos o caracteristicas relevantes de un determinado proceso. Se
presta especial atencion a la entrada utilizada y a la salida que se obtiene,

segun las cuales se evallan las combinaciones de entrada/salida.

También existe una funcionalidad para resaltar la entrada y la salida en todos

los modelos de procesos asociados.
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En la empresa, el producto se distribuye a nivel nacional, por ello, para el
presente proyecto se han clasificado los procesos por Provincias y

Guayaquil.

A continuacién se identifica todos los elementos o caracteristicas relevantes
en el Diagrama de Sipoc de los procesos de: Ventas, Regulacion del pedido,
Cierre, Impresion, Etiquetas, Despacho y Distribucién de Provincias, donde

se detalla de manera mas comprensible cada uno de los procesos.

Tabla 2.1
“Utilizacion de la Metodologia de Gestion por Procesos para el Monitoreo de
los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucion de una Empresa de
Comunicacion de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”

Diagrama de STPOC: Proceso de Ventas — Provincias

- Telefono

- Méduloe de Distribucién
- Médulo de Soporte

- Trabajo en equipo
- Orientacion al cliente

- Ingresar el pedido
ervel sistema:

Receptartos  _‘;
pedidos s

rietir fa. factura. ;.

PROVEEDOR | ENTRADA PROCESD: VENTAS SALIDA CLIENTE
Agente de diZfiLd;zj;s gescnpc:on: . oL o Reportes-de | Despachador
Provincia dor eceptar los pedidos de los distribuideres de provincia. provincia | de Provincia
de provincia
REQUERIMIENTOS DE MAFA DEL PROCESO REQUERIMIENTOS DE
INSUMOS CLIENTES

.

]
3

| Enviar la factura al :
< gyente - §

_ Agente cancela el |
oo pedide b

- Correcto detalle de la
cantidad de ejemplares
solicitados en el sistema.

Elaborado por: E. Aquifio y M. Miranda
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En el Diagrama de SIPOC de la Tabla 2.1, se puede apreciar

que el

proceso de Ventas se encarga de receptar los pedidos (cantidad ejemplares)

de los distribuidores de provincia. Donde lo se requiere para el proceso es:

mbdulo de distribucion, médulo de soporte, teléfono, trabajo en equipo y

orientacion al cliente.

Asi mismo, lo que requiere o solicita el cliente de este proceso es un correcto

detalle de la cantidad de ejemplares solicitados en el sistema.

Y asi sucesivamente se describe los demas diagramas de SIPOC de los

procesos para Provincias.

los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucion de una Empresa de
Comunicacion de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”

Tabla 2.2

“Utilizacién de la Metodologia de Gestién por Procesos para el Monitoreo de

Diagrama de STPOC: Proceso Regulacion del Pedido — Provincias

- Teléfono

- Médulo de Distribucion
- Mdulo de Soporte

- Trabajo en equipo

- Orientacién al cliente
- Adaptabilidad y Flexibilidad
- Trahajo a presién

Receptarlos

onores do. || SSlemasipetito | |
pinia . . dadvdelos- §
i O

cantidad de

gjemplares -
sulicitados
)

i

PROVEEDOR ENTRADA PROCESO: RBY}MACI(;N DEL PEDIDO SALIDA CLIENTE
. Deseripeion: Pedidos de Coordinador
Coordinador |Reportes de . . . . . o
de Provincia :::rincia Revisar yactualizar la cantidad de ejemplares solicitados |distribuidores de
P por los distribuidores de provincia de provincia | Distribucidn
] ‘MAPA DEL PROCESO REQUERIMIENTOS DE
REQUERIMIENTOS DE INSUIOS CLIENTES

- Correcto detalle de la
cantidad de efermnplares
solicitados en el sistemna.

Efaborado por: E. Aquifio y M. Miranda
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Tabla 2.3

“Utilizacion de la Metodologia de Gestion por Procesos para el Monitoreo de
los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucion de una Empresa de

Comunicacion de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”

Diagrama de SIPOC: Proceso de Cierre — Provincias

- Médulo de Distribucién
- Modulo de Soporte

- Teléfono

- Trabajo en equipo

Cuadrarta ¢4

|
g " S
decjemplares T — I Genefar orden de
totales distribucion -

ST

cantidad de ejemplars
que deben impfimir |

PROVEEDOR ENTRADA PROCESO: QERRE : SALIDA CLIENTE
Descripeion: Cantidad de :
Despachador . . ’ . , : i
S Pedidos  |Determinar la-cantidad de ¢jemplares-que deben ser ejemplares a | Produccién

de Provincia . . ;

impresos por el departamento de produccion. producir .

MAPA& DEL PROCESC REQUERIMIENTOS DE

REQUERIMIBENTOS DE INSUMOS CLIENTES

- Correcto detalle de la
cantidad de ejemplares a
producir,

Elaborado por: E. Aquifio y M. Miranda

Tabla 2.4

“Utilizacion de la Metodologia de Gestién por Procesos para el Monitoreo de
los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucion de una Empresa de

Comunicacion de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”

Diagrama de SIPOC: Proceso de Impresion — Provincias

- Mddulo de Distribucién

- Trabajo en equipo

- Conocimientos de las
de distribucién.

- Trabajo bajo presion

|

“imprinir las guias” *} ‘!n;?r’imnr‘_laf glderas‘ .
“de distribugion 7| OEfEmisonde .
. ; provincia:

Generar listados *
pot provincia

‘»“‘I:f““ﬁ*‘ e

}

e

PROVEEDOR ENTRADA PROCESO: IMPRESION SALIDA CLIENTE
Despachador Pedidos de Deseripeién: gilsntiisbjiién Trausportistas
SPACHAOn | jistribuidores . ) o o '
de Provincia de provincia Impresién de las novedades y guias de distribucion. Guias de Despachador
remision, de provincia
MAPA DEL PROCESD REQUERIMIENTOS DE
REQUERIMIENTOS DE INSURFOS CL

'

;Entregar lag-gufas ‘
© atranspotistas |

- Correcto detalle de la
cantidad de ejemplares y
paquetes en la guia de
distribucién,

Elaborado por: E. Aquifio y M. Miranda
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Tabla 2.5
“Utilizacion de la Metodologia de Gestion por Procesos para el Monitoreo de
los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucién de una Empresa de
Comunicacion de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”
Diagrama de SIPOC: Proceso de Etiquetas — Provincias

PROVEEDOR ENTRADA ) PROCESO: BISQUETAS Ut SALIDA CLIENTE
Guias de Descripeion: .
Despachador . .. eseriprI . o S Insercidn y
de Provincia remision de Impresién de las-etiquetas-en log cuales se indica el Etiquetas dospache
provincia destino y la cantidad de ejemplares que-se envia. d
MAPA DEL PROCESO REQUERIMIENTQS DE
REQUERIMIENTOS DE INSUMOS CLIENTES

- Médulo de Distribucién -
mipremitlas . |

Im ra s i - Etiquetas organizadas por
- - il 15 5 .

A ‘el etiquetas | Buetas cOn orden de salida de los

- Rétulos por provincia quia de remisidn

vehiculos de provincia.

- Trabajo bajo presién ’

- Correcto detalle de log
saldos en las etiquetas.

JUTPROPT S

‘Ettregat las - {

~gliguetas e

i insercian y
despacho

i
3
b
¥

LIS S|

Elaborado por: E. Aquifio y M. Miranda

Tabla 2.6
“Utilizacion de la Metodologia de Gestion por Procesos para el Monitoreo de
los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucion de una Empresa de
Comunicacion de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”

Diagrama de STPOC: Proceso de Despacho — Provincias

PROVEEDOR ENTRADA PROCESO: DESPACHQ SALIDA CLIENTE
Descripeion:
‘s , s ) Paguete de X
Produccién Ejemnplares Elaboracién de los paguetes y entrega del producto - lare Transportistas
a transportistas. Jemplares
MAPA DEL PROCESO REQUERIMIENTOS DE
REQUERIMIENTOS DE INSUMOS oLl -

;,

- i:a;ker Receptarlos % : - Etiquetas organizadas por
- Atadora ejemplares H N orden de salida de los
- Transportador i . comertiales, . 4 ..
- Insertos © suplementos vehiculog de provincia,
- R;;tgxl?sg)o'r provincia - Correcto detalle de log
: igili?:d aje presion . r e . saldos en las etiquetas,

i Colocartas G ) Tt ; : .

! efiguetas a los i Realizsf los ; . ) .No exista faltante de

| paguetesde —  saldosde | Ensunchado ejemplares en los paquetes

i ejemplares con {  ejemplares ] de ejemnplares.

insertos ; ' )
e - - Entrega del preducto

completo.
B —

Revisar el
destino y
entrega del
paquete al
transgortista

Elaborado por: E. Aquifio y M. Miranda 32




Tabla 2.7

“Utilizacion de la Metodologia de Gestion por Procesos para el Monitoreo de
los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucion de una Empresa de

Comunicacién de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”
Diagrama de SIPOC: Proceso de Distribucién — Provincias

- Control de salida y legada
de vehiculos

- Hoja de Control

| hota de salida- |
de-transportista |

* Reportarla hora
de llegada
" depariaments
# - de Logistica

i
{
§
]

N e

y firma def %ﬂ
agente :

agentes

PROVEEDOR ENTRADA FPROCESQ: DISTRIBUCION SALIDA CLIENTE
Deseripcibn: ’
. d . . . Paguete di
Distribucién I'-‘.aquete € Entrega del producto-en log diferentes puntos a nivel - red © Agente
ejemplares . ejemplares -
nacional, )
MAPA DEL PROCESO REQUERIMIENTOS-DE
REQUERIMIENTOS DE INSUMOS . CLIENTES

- Paguetes-de efemplares
completos.

- Correcto detalle de los
saldos en las etiquetas.

- Entrega de los paquetes en
un tiempo oportuto,

- Producte completo.

Elaborado por: E. Aquifio y M. Miranda

A continuacion se identifica todos los elementos o caracteristicas relevantes

de los procesos de: Ventas, Regulacion del pedido, Cierre, Impresién,

Etiquetas, Despacho y Distribucion del Guayas, a través del Diagrama de

SIPOC, donde se detalla de manera mas comprensible cada uno de los

procesos.

33




Tabla 2.8

“Utilizacion de la Metodologia de Gestion por Procesos para el Monitoreo de
los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucion de una Empresa de

Comunicacion de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”

Diagrama de SIPOC: Proceso de Ventas — Guayas

- Modulo de Distribucion
- Teléfono

- Trabajo bajo presion

- Trabajo en equipo

- Orientacién al cliente

tifegar a facura,
- alvoceador

PROVEEDOR ENTRADA PROCESO: VENTAS SALIDA CLIENTE
Deseripeion: Coordinador
Voceador Pedidos Receptar Jos pedidos de los canillitas en las agencias Pedidos de
ubicadas en Guayaquil ' | Distribucion
REQUERINMIENTOS DE MAFPA DEL FROCESD REQUERIMIENTQS DE
INSUMOS CLIENTES

- Corracto detalle.en la
factura de la cantidad de
ejemplares solicitados.

- Correcto detalle de la
cantidad de ejemplares
golicitados en el sistema.

Elaborado por: E. Aquifio y M. Miranda

Tabla 2.9

“Utilizacion de la Metodologia de Gestion por Procesos para el Monitoreo de
los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucion de una Empresa de

Comunicacion de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”

Diagrama de SIPOC: Proceso Regulacion del Pedido — Guayas

- Médulo de Distribucién
- Teléfono

- Trabajo en equipo

- Orientacién al cliente

- Trabajo a presién

- Conocedor del mercado.

Ventas

Taparcionrar ;|
informiacidn de log 1-

pedidosal -
Coordinador de.

5. pedidos e
istribuidores ue. ;-
! fiohan solicitado
“plamplargs

istibuidotes, - 5
canfros de.
distibicionquenos
1 hanrealizados
! pedide ¢

i
&
il
4
i

-

[ _Regularzarios | |

I pedids - " ingresar pedidos ]

| Distiibuidoresque | _.| ~ parastockde |

| solician cantidades © | sucursales y centros |

! menoresala  © dedistibucion
demanda.

PROVEEDOR ENTRADA PROCESO: REGULACION DEL PEDIDO SALIDA CLIENTE
Descripeidn: Cantidad de | Coordinador
Cajeros Pedido Revisar y actualizar la cantidad de ejemplares solicitados | ejemplares por de
por los distribuidores de Guayaquil: distribuidor | distribucién
REQUERIMIENTOS DB MAPA DEL PROCESO REQUERIMIENTOS DE
INSUMOS CLIBNTES

- La cantidad de ejemplares
solicitados por cada distribuidor
cubra la demanda-del mercado.

Elaborado por: E. Aquifio y M. Miranda
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Tabla 2.10

“Utilizacion de la Metodologia de Gestion por Pracesos para el Monitoreo de
los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucion de una Empresa de

Comunicacion de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”
Diagrama de SIPOC: Proceso de Cierre — Guayas

- Médulo de Distribucién
- Teléfono
- Trabajo en equipo

PROVEEDOR ENTRADA PROCESQ: CIERRE SALIDA “CLIENTE
) Cantidad de Deseripeion: Cantidad de

Coordinador de | . , 3 . vy

Dictribuciin sjemplares por| Determinar la cantidad de ejemplares que deben ser gjemplaresa| Produccién

1 i e .
distribuidor | impresos por el departamento de-produccion, producir
REQUERIMIENTOS DE MAPA DEL PROCESO REQUERIMIENTOS DE
INSUMOS ' CLIENTES

“rajerodedla

{agenciz defentro
ol clerre derla’ &
venta <

Ge

 distribiocion-

hierar orden-de -

- Correcto detalle de la
cantidad de ejemplares a
producir.

b nformara--
! 3 Produccitnia
* Gens;z;ggg:,de =% canfidad de
prodtce gjemplares que
| debenimprimir
Elaborado por: E. Aquifio y M. Miranda
Tabla 2.11

“Utilizacion de la Metodologia de Gestion por Procesos para el Monitoreo de
los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucién de una Empresa de

Comunicacion de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”
Diagrama de SIPOC: Proceso de Impresion — Guayas

- Médulo de Distribucidn

- Trabajo en equipo

- Conocimientos de las
rutas de distribucién,

- Trabajo bajo presién

Generatfistados por — 3
- R

e disﬁihﬂcién ’

PROQVEEDOR ENTRADA ‘PROCESU; INPRESION SALIDA CLIENTE
i Pt Descripeitn: .
Despachador _Peéid?s ; pon , Y Guias de | Choferes de
., |distribuidores| Impresién de las novedades y guias de distribucién. N
de Provincia 4 - remision lag rutas
e provincia
REQUERIVIENTOS DE MAPA DEL PROCESD REQUERIMIENTOSDE
INSUMOS ' CLIENTES

- Correcto detalle de la
cantidad de ejemplares y
paquetes en la guia de
remision,

Elaborado por: k. Aquino y M.

Miranda
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Tabla 2.12

“Utilizacion de la Metodologia de Gestion por Procesos para el Monitoreo de
los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucion de una Empresa de

Comunicacion de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”

Diagrama de SIPOC: Proceso de Despacho — Guayas

PROVEEDOR ™ ENTRADA PROUESO: DESPACHQ SALIDA CLIENTE
Descripeion: .
Produccién | Ejemplares Elaboracién de los paquetes y entrega del producto a Paguete ds Aum_har _de
: Ejemplares distribucién
transportistas,
REQUERIMIENTOS DE MAPA.DEL PROCESO REQUERIMIENTOS DE
INSURROS CLIENTES
- Stacker : e ; - Paquetes organizados por
- Atadora . Recepcionde || Stackerelabora 1., ~ limings, orden de salida de log
- Transportador “gjen B4 fos.hagustess. = ,
nsp .-logejemplares § los:pagiietes”. 1% | ¢ inseros vehiculos.
- Insertos comerciales,
- Trabajo bajo presién suplementos - Correcto detalle de los
- Agilidad )

saldos e las etiquetas.

0 - o exista faltantes de
etiguetds alos Realizar los ) ejemplares en los paquetes.
paquetes:-de saldos de Ensunchado
| ejemplares-con ejemplares
insertos - Entrega del producto

! Revision det destine y
entrega del paguete ¥
al auxiliar. de
distribucian

Elaborado por: E. Aquifio y M. Miranda

Tabla 2.13

“Utilizacion de la Metodologia de Gestion por Procesos para el Monitoreo de
los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucion de una Empresa de

Comunicacion de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”

Diagrama de SIPOC: Proceso de Distribucion — Guayas

PROVEEDOR ENTRADA PROQCESO: DISTRIBUCION SALIDG CLIENTE
Descripeion:
Distribucién P-aquete de Entrega del producto a cada uno de los distribuidores en P-aquete de Agente
ejemplares . ejemplares
Guayaquil.
REQUERIMIENTOS DE MAPA DEL PROCESO REQUERIMIENTGS DE
INSUIMOS CLIENTES

, : = - Pagquetes de ejemplares
- Control de salida y Entregade Jas | ‘Entrega de " Registro-dé-* completos.
llegada de vehiculos, guiasde  § paguetes a Ttiora de-salida
- Hoj distribucisn - & camid “del camisn
Hoja de Control cada-camidn - Correcto detalle de los
= saldos en las etiquetas.
l - Entrega de los paquetes
. Repuﬁe ‘de a k ; en un Hempo oportuno.
; Regisimdg la | '/!’Entreg"a'de z 1 ‘hora de salida, ] - Producto completo y en
: horadellegada !_; ejemplaresal .. Jlegaday i d
i yfmadel | distribuidor enregade |- | °StAd0
distribuidor ejemplarss a
disttibuidor ]

Elaborado por: E. Aquifio y M. Miranda
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Se puede observar que en el Diagrama de SIPOC de la Tabla 2.13 se
describe al proceso de Distribucion como la entrega del producto
(ejemplares) a cada uno de los distribuidores en Guayaquil. En el proceso de
Distribucién, el que abastece a la cantidad de ejemplares es el proceso de
despacho, estableciendo como requerimientos para el proceso, un control de

salida y llegada de vehiculos; y una hoja de control.

Ademas, lo que requiere o solicita el cliente de este proceso es: paquetes de
ejemplares completos, correcto detalle de los saldos en las etiquetas; entrega
de los paquetes en un tiempo oportuno; y el producto completo y en buen
estado. Siendo sus clientes los puntos de entrega del ejemplar en las
diferentes zonas de la ciudad de Guayaquil, representados como los

agentes.

Y por ultimo, en la Tabla 2.13 se describe en el diagrama una secuencia de
las caracteristicas relevantes del proceso de Distribucién, es decir, comienza
por las entregas de las guias de distribucion, luego la entrega de paquetes a
cada camion, el registro de hora de salida del camién, registro de la hora de
llegada a la distribuidora y firma del distribuidor, entrega de ejemplares al
distribuidor y por ultimo el reporte de la hora de salida, llegada y entrega de

ejemplares al distribuidor.

37



2.7.2.2 Diagrama de Flujo - Actividades del Proceso

La descripciéon de las actividades de un proceso debera llevarse a cabo a
través de un diagrama de flujo de proceso, donde se pueda representar estas
actividades de manera grafica y escalonada.

El diagrama de flujo del proceso es:

<,
0.0

Representacion grafica y secuencial de actividades.

>,
%%

Puede ser tan detallado como se quiera.
< Vincula las actividades con los responsables de su ejecucion.
< Debe recoger la informacion necesaria para asegurar que el proceso

se planifica, se controla y se ejecuta eficazmente.

Los diagramas facilitan el entendimiento de la secuencia e interrelacién de

las actividades y de codmo éstas aportan valor y contribuyen a los resultados.

Figura 2.4
Simbologia del Diagrama de Flujo

SIMBOLOGIA

Representa el origen de una entrada o destino de una salida

Representa una actividad, o a veces un conjunto de actividades

Representa una decision o inspeccidn. La salida suele tener al
menos dos flechas (SI-NO}.

Representa el flujo de productos, informacion, ... Y la
secuenciaen gue se ejecutan las actividades. A veces en
punteado significa flujo de informacion.

Documentt Se utilizan para indicar expresaments Ia existencia de un
D menTo documento relevante.

Base Se utiliza para indicar el registro de datos en una base de
Datos datos (habRualmente informatica)
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A continuacion se presenta graficamente la secuencia de las actividades que

conforman los procesos de: Venta del Producto, Regulacion del Pedido,

Cierre, Impresién, Despacho y Distribucion de Provincias a través de un

diagrama de flujo, donde se detalla de manera mas comprensible cada una

de las actividades de los procesos.

En el Grafico 2.1 se detalla

Producto”.

Grafico 2.1

las actividades del proceso de: “Venta del

“Utilizacién de la Metodologia de Gestién por Procesos para el Monitoreo de
los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucion de una Empresa de
Comunicacién de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”

Diagrama de Flujo: Actividades del Proceso de Ventas

VENTA DEL FPRODUCTO

solicitada en el sistema

s

QUIEN? QUE?

Chente R S — Inido T Corafodas
\ : :

Cajern Receptar e pedido Ingresar la cantidad

Enfregar lafacura
voceadar

Elaborado por: E. Aquifio y M. Miranda
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En el Gréfico 2.2 se detalla

Pedido”.

Grafico 2.2

“Utilizacion de la Metodologia de Gestion por Procesos para el Monitoreo de

los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucién de una Empresa de
Comunicacién de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”

Diagrama de Flujo: Actividades del Proceso Regulacion del Pedido

las actividades del proceso: “Regulacién del

QIUIIEN ?

REGULACION DEL PEDIDC

QUE ?

Inicio

H
i

-

Receptar los reportes de

provincia

Despachador

4

NO

e Revisar en el sistema el
pedido diario de los
agentes
Frovivicia
+
o i,
La canticiait,

“zolicitada es mayorm%

cmparado a la Seman}.«ﬁ ; I

“‘*ﬂ»\» anterior? . ‘y{,«f
N

1

Receptar pedidos de
los agentes

o>

Actualizar en el
sistema la cantidad
de ejemplares
solicitados

Si

Confirmar pedido con
la Coordinadora de
Provincia

Elaborado por: E. Aquifio y M. Miranda
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En el Grafico 2.3 se detalla las actividades del proceso: “Cierre”.

Grafico 2.3
“Utilizacion de la Metodologia de Gestion por Procesos para el Monitoreo de
los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucion de una Empresa de
Comunicacion de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”

Diagrama de Flujo: Actividades del Proceso de Cierre

{TEERF
QUIEN ? QUE?
Inicio
|
P
oordinadar Cuadrar la cantidad de

ejemplares totales

e
»
Cistrbucion
Generar arden de
distribucién
¥

Informar a Produccion la
cantidad de ejemplares
que deben imprimir

Elaborado por: E. Aquifio y M. Miranda
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En el Gréfico 2.4 se detalla las actividades del proceso: “Impresion”.

Grafico 2.4
“Utilizacion de la Metodologia de Gestion por Procesos para el Monitoreo de
los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucion de una Empresa de
Comunicacion de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”

Diagrama de Flujo: Actividades del Proceso de Impresion

IMEPRESION
QUIET ? QUE ?
Tnhicio N

. Generar listados por
provincia

Coordinadar

4
i
i
i
i
3

Cie %

Imprimir las guias de
' distribucian

Cistribucion

Imprimir las guias de
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Elaborado por: E. Aquifio y M. Miranda
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Grafico 2.5

“Utilizacion de la Metodologia de Gestion por Procesos para el Monitoreo de
los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucion de una Empresa de

Comunicacion de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”

QUIEN P

Diagrama de Flujo: Actividades del Proceso de Despacho
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En el Gréafico 2.6 se detalla las actividades del proceso: “Distribucion”.

Grafico 2.6
“Utilizacién de la Metodologia de Gestion por Procesos para el Monitoreo de
los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucion de una Empresa de
Comunicacién de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”
Diagrama de Flujo: Actividades del Proceso de Distribucion
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Elaborado por: E. Aquifio y M. Miranda

44



2.7.3 Seguimiento y Medicion de Procesos
El enfoque basado en procesos pone de manifiesto la importancia de llevar a
cabo un seguimiento y medicidn de las actividades, con el fin de conocer los

resultados que se estan obteniendo y si estos resultados cubren los objetivos

previstos.

El seguimiento y la medicion constituyen, por lo tanto, la base para saber qué
se esta obteniendo, en qué extensién se cumplen los resultados deseados y

por donde se deben orientar las mejoras.

2.7.3.1 Indicadores de Procesos

Un indicador de proceso representa un “objetivo a cumplir’ en el
funcionamiento del proceso al que hace referencia, manifiestan por tanto el
control de una variable o caracteristica del proceso que es necesario analizar

para una correcta gestion.

Los pasos para establecer indicadores de proceso:
+ Tenga en cuenta el objetivo del proceso.
«» Determine los indicadores representativos (del proceso) a medir.

« Establezca los resultados que se desea obtener para cada indicador.
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2.7.3.2 Tipos de Indicadores

R/
L X4

&,
0.0

(/
L4

Indicadores Cuantitativos: Son los que se refieren directamente a
medidas en numeros o cantidades. Se los usa para medir la

efectividad de los objetivos estratégicos.

Indicadores Cualitativos: Son los que se refieren a cualidades. Se

trata de aspectos que no son cuantificados directamente, tales como

opiniones, percepciones o juicios.

Indicadores Positivos: Son aquellos en los cuales un aumento en su
valor o tendencia, estarian indicando un avance hacia la situaciéon

deseada.

Indicador Negativo: Son aquellos en los cuales una disminucién de
su valor o tendencia, estarian indicando un avance hacia la situacion

deseada. Por ejemplo: Nivel de reclamos.
Indicador Centrado: Son aquellos en los cuales se espera que se

mantenga centrado alrededor de un valor meta para mantener una

situacion deseada.
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2.7.3.3 Determinacion de los Principales Indicadores de los
Procesos Operativos

En el proceso de Despacho, referente a la embarcacion de los ejemplares a
los vehiculos asignados para cada ruta, se determinaron tres indicadores
principales, los cuales son: “Tiempo de Cierre de Redaccion”, “Tiempo de

Produccién” y “Tiempo de Insercidn”.

Para el proceso de Distribucién, encargado de la entrega del producto o
ejemplares a las diferentes rutas de la ciudad de Guayaquil y Provincias, se
determinaron dos indicadores principales que son: “Tiempo de Llegada por

Ruta” y “Tiempo de Salida por Ruta”.

Y por ultimo, en el proceso de Suscripciones se determinaron cinco
indicadores principales, con el proposito de disminuir el nimero de reclamos
que se tiene por parte de los suscriptores del diario en las diferentes zonas
de Guayaquil, los cuales son: “Numero de reclamos por productos atrasado”,
“‘Numero de reclamos por mal servicio”, “Numero de reclamos por producto
incompleto”, “Numero de reclamos por producto en mal estado” y “Numero de

reclamos por producto no llegé”.
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A continuacién se podra apreciar las principales fichas de los indicadores de
los Procesos Operativos de Despacho, Distribucién y Suscripciones, donde
se detalla de manera mas comprensible cada uno de los indicadores de

estos procesos:

Tabla 2.14
“Utilizacion de la Metodologia de Gestion por Procesos para el Monitoreo de
los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucion de una Empresa de
Comunicacién de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”
Proceso de Despacho
Ficha del indicador: “Tiempo de Cierre de Redaccion”

Titulo Tiempo de Cierre de Redaccion.

Objetivo: Controlar el tiernpo del clerre de la edicidn.

Unidad: Horas |Oportanidad de Medicion: Martes a Sabado
Tipo de Indicador: Cuantitative - Negativo

Farmula /7 Criterio para el cilculo: Hora de cierre de la edicion

La informacion es proporcionada por redaccion

; .. Se complementara con un reporte que es elaborado
Fuentes / Proceso de obtendon: o i
paraia Gerencia, en tanto ne ze cuente conuna

opcion especifica del sistema.

Responsable de Cumplimiento: Coordinador Generai de Redaccisn
Responsable de datos reales: Editer Nocturno
Departamento : Redaccion
Metas
Semaforo Cbservadon
Fecha - :
Verde Amarillo Rejo
311008 < 1%:30 > 19:30 - < 1935 = 1635 Edicién Primera
31/10/08 < 23:30 | = 23:30-< 23:35 > 23:35 Edicién Final

Elaborado por: E. Aguifio y M. Miranda
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Tabla 2.15

“Utilizacion de la Metodologia de Gestion por Procesos para el Monitoreo de
los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucién de una Empresa de
Comunicacién de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”
Proceso de Despacho - Ficha del indicador: “Tiempo de Produccion”

TFitulo Tiempo de Produccion

Obijetivo: Controlar del tiempo de impresion de los ejemplares.
Unidad: Horas Cportunidad de Medicidn: l Lunes a Viernes
Tipo de Indicador: Cuantitative - Negative

Formula / Criterio para el cdlculo:

Hora Fin de impresion - Hora Inicial de impresion

Fuentes / Proceso de obtendon:

La informacion es proporcionada peor £1 Supervisor
de Distribucién. 5S¢ complementara con un reparte
que es elaborado para la Gerencia, en tanto no se

cuente con una opcion especifica del sistema.

Responsable de Cumplimiento: Coordinador General de Produccion
Responsable de datos reales: Supervisor de Distribucion
Departamentio : Distribucion
Metas
Semaiforo Cbservacion
Fecha - -
Verde Amarillo Rejo

g

. Hera  &pti d

31,10,08 £01:30 | >00:30-<01:35] =o01.35 | o0 °Pime e
IMpresicn

Elaborado por: E. Aquifio y M. Miranda

Tabla 2.16

“Utilizacion de la Metodologia de Gestién por Procesos para el Monitoreo de
los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucion de una Empresa de
Comunicacion de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”

Proceso de Despacho - Ficha del indicador: “Tiempo de Insercion”

Titulo Tiempo de nsercion

Objetivo: Disminuir el tiempo de insercion.

Unidad: Minutos  |Oportunidad de Medicidn: | Todos los dias
Tipo de Indicadon: Cuantitative - MNegativo

Formula / Criterio para el cdlculo:

Hora Fin de insercidn - Hora £in de Impresion

Fuentes / Proceso de obtendon:

Lainformacidn e proporcionada por el Supervisor
de Distribucién, quien se encargara de regisirar la

hora gque fus insertado el ditimno paguste de
z

gjemplares.
Responsable de Camplimiento: Coordinader General de Produccion
Responsable de datos reales: Supervisor de Distribucion
Departamento : Distribucion
Metas
Semidforo Ubservacon
Fecha
Verde Amarillo Rojo
3110708 < 00:09 = 00:09 - = 0012 = 00:1< Lunes a Sagbhddo
31/710/08 < 012 =002 - 2 0017 =017 Domingo

Elaborado por: E. Aquifio y M. Miranda
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Tabla 2.17

“Utilizacion de la Metodologia de Gestion por Procesos para el Monitoreo de
los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucion de una Empresa de
Comunicacion de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”

Proceso de Distribucion - Ficha del indicador: “Hora de Salida por Ruta”

Titulo Hora de Salida por Ruta

Objetivo: Controlar €] iempo de salida de los vehiculos.

Unidad: Horas Cportunidad de Medicion: Todos los dias
Tipo de Indicador: Cuantitative - Negative

Formula f Critetic para el cilculot

Hora de 5alida de la planta.

Fuentes / Proceso de

obtendon:

La informacion == propercichada por el Superiisor ds
Distrbucion en €l case ds= Guayvaquil v por 2l guardia

de turne sn 2l case de Frovincia .

Responsable de Cumplimiento:

Jefe de Logistica

Responsable de datos reales:

Supervisor de distribucion

Guardia de Turmmo

Departamento :

istribucion

Metas
Semadforo Agencias
Fecha . .
Verde Amarillo Rojo
3110/08 < 02:00 = 02:.00 - £ 02:.05 = 02:05 Guayaquil
R 003 = 23:.00 |= 23:00- < 23:05 > 23:.05 Provingios
Elaborado por: E. Aquifio y M. Miranda
Tabla 2.18

“Utilizacion de la Metodologia de Gestion por Procesos para el Monitoreo de
los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucion de una Empresa de
Comunicacion de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”
Proceso de Distribucion - Ficha del indicador: “Hora de llegada por Ruta”

Titulo Hora de Liegada por Ruta

Objetivo: Optimizar € tiempo de entrega de los ejemplares.
Unidad: Horas Oportunidad de Medicion: | Todos ios dias
Tipo de Indicador: Cunantitativo - Negativo

Formula / Criterio para el cdlculo:

Hora de Llegada a los Puntos de Entrega

obtendon:

Fuentes / Proceso de

La infermacicn s propercicnada por el transportista,
en 2] casc de provinca v por
el
complementara con un reports

el Supervisocr de

Distmbucién, =sn casc  d Guavaguil.

m

que s elaborade para
la Gersncia, =n tante ne se cusnts con una opcicn
14

especifica del sistema.

Responsable de Cumplimiento:

Jefe de Logistica

Responsable de datos reales: Asistente de Logistica
Departamento : Logistica
Metas
Semdforo Agencias
Fecha p .
Verde Amarillo Rojo

31710708 = 03:30 = 03:30 - < 03:38 = 03:35 Guayaguil

311008 < 05:00 |= 05:00 - = 05:05 > 05:05 Provincias
Elaborado por: E. Aquifio y M. Miranda




Tabla 2.19

“Utilizacion de la Metodologia de Gestion por Procesos para el Monitoreo de
los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucion de una Empresa de
Comunicacién de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”
Proceso de Suscripciones
Ficha del indicador: “Namero de Reclamos por Producto Atrasado”

Titulo Numero de Reclamos por Producto Atrasado
Chjetivo: Disminuir el numero de reciamos por zonas.
Unidad: Cantidad Oportunidad de Medidion: | Todos los dias
Tipo de Indicador: Cuantitative - Negativo
Formula / Critetio para el caleulo: Numero de reclamos por zona
Fuentes / Proceso de obtencién: La informacion es proporcionada por ios
avudantes de reclameoes.
Responsable de Cumplimiento: Jefe de Logistica
Responsable de datos reales: Avudantes de Reclamos
Departamento: Distribucion
Metas
Fecha Semidforo Agencias
Verde Amarillo Rojo

Y 3171068 £5 =5-=8 > 8 Alborada
" 31.10/08 <4 4.7 %7 Atarazana
" 31.10,/08 <3 >3.26 = 6 Bellavista
' 31,1008 <1 S 1-<4 > 4 Brisas del Rio
’ 31/10/08 < 22 =29 .2 25 = 25 Ceibos
" 31,1008 <12 =12-2 15 =15 Centro
d 3171608 < =427 = Curan
" 31.10.08 <3 >3-.26 =& Garzeto
- 3110708 < 2 =2-<85 = 5 Guayacanes
" 31/10/08 <1 =1-.24 = 4 IETEL
" 3171008 <12 =12-.<15 =15 Kennedy
" 31.10/08 <1 1.4 > 4 Lage Capeira
" 31/10/08 <3 >3.<6 = & Martta de Roldes
" 3110708 < 6 “6-<9 =9 Samanes
" 31.10./08 < 40 > 40 - £ 43 = 23 Samborendon
311008 < >1-24 > 4 San Felipe
" 31.10,08 =9 .12 > 12 Sauces
" 31,1008 <6 = 6-<9 > 9 Surceste
3110708 < 26 = 26 -5 29 = 29 Urdesa
" 31,1008 < 4 S 4-<7 =7 Via o Daule
" 31.10/08 <15 =15-<18 = 18 Via @ la Costa

Elaborado por: E. Aquifio y M. Miranda
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Tabla 2.20
“Utilizacion de la Metodologia de Gestién por Procesos para el Monitoreo de
los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucion de una Empresa de
Comunicacion de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”
Proceso de Suscripciones
Ficha del indicador: “Numero de Reclamos por Mal Servicio”

Titulo Numero de Reclamos por Mlal Servicio
Objetivo: Dismninuir el mamero de reciamos.
Unidad: Cantidad Oporianidad de Medicon: | Todos los dias
Tipo de Indicador: Cuantitativo - Negativo
Formula / Criterto para el cilculo: Nunere de reclamos por zona
Fuentes / Proceso de obtendén: La im'armaciai?n €s prf}porcionaria por ios
avudantes de reclamos .
Responsable de Cumplimiento: jefe de Logistica
Responsable de datos reales: Avudantes de Heclamos
Departamento: Distribucion
Meias
Semaforo Agencias
Fecha
Verde Amarillo Rojo

" 31.10/08 <5 = 5.£8 =3 Albarada
" 31./10/08 <4 w427 =7 Atarazana
" 3110708 <3 >3-26 = 6 Bellavista
" 31./10,08 < S -.c4 = Brisas del Ric
" 31/10/08 < 22 > 22 -2 25 = 25 Ceibos
" 31.10/08 12 =12-<15 =15 Centro
" 31/10/08 <4 S4.27 =7 Duran
" 31/10/08 =3 3.6 = 6 Gar=ota
R 1008 = 2 »2-<5 > 5 Guayacanes
" 311008 <) =1 .24 = IETEL
" 31/10-08 <12 =12-<15 =15 Kennedy
" 31/10.08 <1 N > 4 Lage Capeira
" 31/10/08 <3 >3-<6 > 6 Martra de Roldes
¢ 31/10/08 =6 6. G =G Samanes
" 31.710./08 < 40 > 20 - < 43 = 43 Samberendon
" 31/10,08 = =] -<4 = 4 San Felipe
C 31/10,08 Z9 = 9.2 12 > 12 Sauces
T 31/10/08 < 6 =6.29 = Surceste
" 31/10/08 < 26 = 26 - < 29 = 29 Urdesa
" 311008 <2 wi.c7 -7 ia a Daule
" 31/10/08 <15 = 15-<18 > 18 Via o lo Costa

Elaborado por: E. Aquifio y M. Miranda



Tabla 2.21

“Utilizacion de la Metodologia de Gestion por Procesos para el Monitoreo de
los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucion de una Empresa de
Comunicacion de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”
Proceso de Suscripciones
Ficha del indicador: “Nuamero de Reclamos por Producto Incompleto”

Titulo Numero de Reclameos por Productoe Incompleto
Objetivo: Dhisminuir € numero de reclamos.
Unidad: Cantidad |Oportunidad de Medicion: | Todos los dias
Tipo de Indicadoz: Cuantitative - Negativo
Formula / Criterio pata el cileulo: Numero de reclamos por zona
Lainfermacion es proporcionada per el porles
Fuentes / Proceso de obtenddn:
arudantss de reclamos .
Responsable de Cumplimiento: Jefe de Logistica
Responsable de datos reales: Avudantes de Reclamos
Departamento: Distribucion
Metas
Fecha . Semaforo Agencias
Verde Amarille Rojo
d 3171008 <5 =5-<8 = 35 Alberoda
d 311608 < 4 >a.<7 =7 Atarazanag
" 31/10/08 <3 >3-%6 = 6 Bellavista
31,1008 < 1 =1-<4 = 4 Brisas del Rio
" 31/10/08 < 29 > 22.< 95 = 25 Ceibos
" 31/10/08 <12 =12-<15 =15 Centre
" 31.10/08 < w427 =7 Duran
© 31/10/08 <3 =3-<6 =6 Garzota
i 31710708 <2 =2-=5 = & Guoyacanes
" 31.10/08 <1 =1-24 s IETEL
311008 <12 = 12-.<15 =15 Kennedy
" 31.10,08 <1 -2 - Lago Capeira
. 31/10/08 <3 >3.<6 =6 Maorita de Roldas
" 31/10/08 <6 >6-29 =@ Samanes
" 31,/10/08 < 40 » 40 - < 43 » 43 Samborenden
" 31/10/08 <1 w1-24 = 4 San Felipe
| 31,1008 <9 »9.<12 =12 Sauces
" 31/10/08 <6 = 6-<9 =9 Surceste
" 31/10/08 < 26 = 26 - < 29 = 29 Urdesa
" 31./10,08 < w4.27 =7 Via o Daule
" 31./10/08 <15 = 15-< 18 =18 Via a la Costa

Elaborado por: E. Aquifio y M. Miranda
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Tabla 2.22
“Utilizacion de la Metodologia de Gestion por Procesos para el Monitoreo de
los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucién de una Empresa de
Comunicacion de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”
Proceso de Suscripciones
Ficha del indicador: “Numero de Reclamos por Producto en Mal Estado”

Titulo Nurnero de Reclamos por Producto en Mal Estado
Objetivo: Disminmir i namero de reciamos.

Unidad: Cantidad |Oportunidad de Medicion: Todos los dias
Tipo de Indicador: Cuantitativo - Negativo

Farmula / Criterio para el calculo: Numero de reclamos por zona

.. La informacion s propercionada por los avudantes
Fuentes / Proceso de obtendon:
de reclameoes .

Responsable de Cumplimiento: jefe de Logistica
Responsable de datos reales: Avudantes de Reclamos
Departamento: Distribucidn
Metas
Semaforo Agencias
Fecha
Verde Amarillo Rojo

" 31./10,08 <5 >5-<8 = 8 Alborada
" 31/10/08 <a =4.<7 =7 Atarozana
" 31/10/08 <3 >3-26 = & Bellavista
" 31/10.,08 <1 =1-<4 = Brisas del Ric
" 31/10/08 < 22 =22 - < 25 > 25 Ceibos
’ 31/10/08 <12 =12-215 =15 Centro
" 31/10/08 <z >4-27 =7 Duran
" 31/10/08 <3 >3-26 > 6 Garzota
" 31 S10,/08 < 2 »2-<5 > & Guayacanes
" 31/10/08 <1 >1-<4 = 4 IETEL
. 31/10/08 <12 =12-215 =15 Kennedy
" 31.10/08 < 1 =1.g4 = 4 Lago Capeira
Y 31/10/08 <3 >3-26 =6 Martha de Roldos
a0 3110708 =z 6 = 6-< 9 > 9 Samanas
T 31/10/08 < <20 =40 - < 43 = 43 Samborondon
" 31710708 < =1-<4 > 4 San Felipe
" 31/10/08 <9 S G-212 =12 Sauces
" 31,1008 <6 >6-<9 =9 Suroeste
" 3171008 < 26 = 26 - < 29 = 29 Urdesa
" 311008 < 2 >4-27 =7 Via a Daule
" 31/10/08 <15 >15-<18 =18 Via a la Costa

Elaborado por: E. Aquifio y M. Miranda



Tabla 2.23
“Utilizacion de la Metodologia de Gestion por Procesos para el Monitoreo de
los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucion de una Empresa de
Comunicacién de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”
Proceso de Suscripciones
Ficha del indicador: “Namero de Reclamos por Producto No Lleg6”

Titalo ~umero de Reclamos por Producto Ne Liegd
Objetivo: Disminuir & nameroe de reclamos.

Unidad: Cantidad |Oportunidad de Medicidn: Todos los dias
Tipo de Indicador: Cuantitativo - Negativo

Formula / Criterio para el cdloulo: Numere de reclamnos por Zona

.. Lainformacion s proporcicnada por los avudantss
Fuentes / Proceso de obtendén: Frope per tos &
de reclamos .

Responsable de Cumplimiento: Tete de Logistica
Responsable de datos reales: Avudantes de Reclamos
Departamentao: Distribucion
Metas
Fecha Semafore Agencias
Yerde Amarillo Roje

" 31/10/08 <5 = 5.<8 =8 Alborada
" 31716708 = & >a.g7 =7 Ataraozana
" 31/16/08 <3 >3.26 =4 Bellavista
© 3110708 <1 > 1.xa -2 Brisas del Rio
" 31.10,/08 < 92 % 22 - 395 = 35 Ceibos
311008 <1 »12-2 15 =15 Centro
i 3110708 < 4 a2 7 =7 Curan
" 31,10/08 <3 =3-<6 . Gor=ota
" 31.10/08 < 2 =2-25 =5 Guayocanes
" 31/10/08 <1 >1.ga ~ IETEL
© 311008 <12 >12-<15 =15 Kennedy
" 311008 <1 1.4 = 2 Lage Capeira
" 31./10/08 <3 =3.-<6 P Martha de Reldes
" 31/10/08 < & 2 6-28 =9 Samanes
" 31/10/08 < <0 > 40 - < 23 = 23 Samborandon
| 31/10/08 <1 S l-ga >4 San Felipe
" 3171008 <9 > 9. 12 =12 Sauces
© 31/10/08 <8 >6-29 =% Suroeste

31.10/08 < 28 > 26 - < 26 = 29 Urdesa
 31/10/08 <4 s2.27 =7 Via o Daule
" 31/10/08 <15 = 15-<18 > 18 Vi a lo Costa

Elaborado por: E. Aquifio y M. Miranda



CAPITULO IlI

IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION
DE INDICADORES

3.1 Indicadores como Base de Medicion

La mediciéon de los procesos utilizando indicadores, es un factor clave en la
gestidbn de los procesos, ya que para gestionar se debe controlar y para
controlar se debe medir y/o analizar los proceso, para que los mismos
puedan ser administrados. Si no se controla no se puede gestionar de ahi la
extrema importancia que la utilizacion de indicadores tiene en cualquier

sistema de gestion.

El establecimiento y revisién de indicadores en nuestros procesos permitira:
% Conocer rendimientos
s Poder efectuar comparaciones
» Establecer metas y Objetivos

% Detectar oportunidades de mejora
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3.2 Definiciones Basicas

< Nivel Base: Se refiere a la medicién inicial o nivel estandar que toma
el indicador y representa el desempefio logrado antes del efecto de la
mejora de las iniciativas estratégicas.

% Valor Actual: Representa las mediciones periodo a periodo del
indicador, las cuales se ven afectadas por los efectos de las iniciativas
estratégicas.

% Meta: Las metas representan aquellos valores que deben alcanzar los

indicadores en un periodo determinado de tiempo.

3.3 Efectividad e Informacion Accionable

La efectividad es la relacién entre los resultados logrados y las metas
propuestas, o sea, permite medir el grado de cumplimiento de los objetivos

planificados.

La efectividad por si sola no facilita el proceso de toma de decisiones, pues
ésta debe ir acompafiada con informacion accionable, que dirijan las
acciones de la alta gerencia.

Para esto, es necesario el uso de semaforos que muestren rapidamente que

tan optimo es el grado de cumplimiento alcanzado en el periodo.
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3.3.1 Uso de Semaforos para indicadores de desempeno
El Semaforo representa el nivel de desempefo logrado por un indicador, a
través del uso de una colorimetria que facilite la toma de decisiones intuitiva.

Figura 3.1
Semaforo — Nivel de Desempeifio

Desempefio
esperado

Desemperio
preocupante [

Desempefiio
inaceptable

Cada indicador debe tener asociado valores que representen las metas a
cumplir. De esta manera, se puede establecer el grado de cumplimiento de
las mismas y conocer la situacion del departamento de Distribucién de la

empresa “Medio de Comunicacion de Prensa Escrita”.

A continuacion, en la Tabla 3.1 y Tabla 3.2 se presenta de forma mas
detallada el nivel de desempeno de cada uno de los indicadores del proceso
de Despacho vy Distribucién a través de semaforos. El nivel de desempefio
de cada una de las zonas de los indicadores del proceso de suscripciones se

lo muestraen la Tabla 2.19 — Tabla 2.23 del capitulo anterior.
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Tabla 3.1

“Utilizacién de la Metodologia de Gestién por Procesos para el Monitoreo de
los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucion de una Empresa de
Comunicacién de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”

Nivel de Desempeiio de los indicadores del Proceso de Despacho

Objetivo Indicador |Responsable Meta Semaforo
Lunes-Sahado
»O0id
Iiempo de <0000 » 0009 - < CC:14d
Disminuir e Insercion= | Coordinader 26009
tiempo de Horafinde General de .
insercidn insercion - Hora| Producion Domingg
i ) =017
£n de Impresion 20012 >00:12 - <0017
00012
Martes - Sabado
»23:35
£23.30C »Z5:30-< 25:35
= 23:30
Controlar el Uenede Domingo
] Redaccion= |Coordinador
tiempodel | . > 2135
ol cerredeis | 20T dff-‘iﬁfff anera_i ge | <2130 >21:30- £ 21:35
= ) de la edicidn Redarcion <2130
%] edicion .
= final
% Lunes
€< = 22058
A £2200 »22:00-222:05
£22:00
Lunes - Viermnes
>£1.35
L1330 >01:36 - =01:35
={1:30
) ) Tiempo de
Controlar €1 Producdsén = . Sabadao
tiempo de _—Hm:a i de Coorum«j:t.n.fer = 0305
impresion de | e cion - Hora General sl 02:C0 >02:00 - £ 02:05
los ejfemplares inicial de Produccisn < 02:00
fmpresion Daominga
»{3:.05
= C3:LC *>33:00 - =03:05
=03:00

Elaborado por: E. Aquifio y M. Miranda
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Tabla 3.2
“Utilizacién de la Metodologia de Gestién por Procesos para el Monitoreo de
los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucion de una Empresa de
Comunicacién de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”

Nivel de Desempeiio de los indicadores del Proceso de Distribucion
Objetivo Indicador |Responsable| Meta Semaforo
Haorte
> 01115
»>01:10- 201115
=011G

=01:1C

Puntilla
>01:10
>01:.05-2011G
0165

=165

Controlar 1 Terminal Terrestre
>31:45
>»01:40-201:45

20140

Salida por Ruta o
- . Jefe de
i =Hora de salida T <0140
caiida de ios o Logist
de ia planta -

tiempo de

H
(g
1)

vehiculos

Zuroeste
=130
=01:25 -2 013G
={01:25

Guasmao
=02:C5

> 200 -=03:05
202:00

= G260

Distribucién

Maorte - Puntilla
>335
>033:3C - £43:35
<0330

£ 0350

Llegada por

Ruta = Hora de

Terminal Terrestre
> 0335
>[03:30-203:35
20350

Orptimizar el

tiempo de Jefe de

"
o=}
W
<X}
[

llegada al

entrega de los Logistica

ultimo punto de

gjemplares
entrega
Suroeste - Guasmao

»03:35
>»05:30-203:35
<0330

Elaborado por: E. Aquifio y M. Miranda
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3.4 Nivel de Tendencia de los Indicadores

La tendencia del indicador permite determinar la direccién de crecimiento o
decrecimiento del indicador con respecto al valor alcanzado en periodos

anteriores.

Este indicador se lo representa como un % positivo en caso de crecimiento o
un % negativo en caso de decrecimiento. Adicional, se usan iconos
explicativos que muestran la tendencia de cada uno de los indicadores de

manera generalizada.

3.4.1 Calculo del Nivel de Tendencia de un Indicador Positivo y
Negativo
El nivel de tendencia de un indicador positivo o negativo nos indica la

variacion que existe entre dos periodos: periodo anterior y el periodo actual.

Valor Actual - Valor Anterior %
Valor Anterior

Tasa de Crecimiento =

3.4.2 Iconos de Tendencias

% Mejora Fuerte: Crecimiento menor a -20% con respecto al dia

anterior.
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®.
o0

Mejora Leve: Crecimiento entre -5% y -20% con respecto al dia
anterior.

< Estable: Crecimiento entre -5% y 5% con respecto al dia anterior.

» Desmejora Leve: Crecimiento entre 5% y 20% con respecto al dia

anterior.

o
L <4

Desmejora Fuerte: Crecimiento mayor a un 20% con respecto al dia

anterior.

Figura 3.2
Iconos del Nivel de Tendencia

TENDENCIA

[’T“ Y | MejoraFuerte
. \q;..;h;“

3 MejoraLeve

Estalile

DesmejoraLleve

Dresmejora Fuerte

Si el indicador es negativo como en este caso, para los indicadores de
los procesos de Despacho, Distribucion y Suscripciones, se debe

invertir el orden de los iconos, para ajustarse a la direccion inversa del

indicador.
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3.5 Sistemas de Informacion

En el departamento de Distribucion de una empresa “Medio de Comunicacion
de Prensa escrita” se desarrollé un software, usando Bases de Datos en
Microsoft SQL Server 2005 vinculados con Microsoft Visual Basic 6.0, con la
finalidad de tener un debido control de sus procesos a través de un sistema

de gestién de indicadores.

A continuacion, el software desarrollado para la empresa llamado “E&M”
dispondra de la siguiente informacién:
+« Visualizacion de los principales objetivos estratégicos para cada uno
de los procesos del departamento de Distribucion.
% Descripcién de los procesos a través de los diagramas de SIPOC y
diagramas de flujo.
+ Los indicadores de cada uno de los procesos, asi como sus metas y
responsables.
+» Informacién del desempeio de los objetivos de cada proceso a través
de semaforos y niveles de tendencia.
+ Representacién grafica de los datos reales de las variables
consideradas para cada indicador, asi como, su comparacién con las

metas del mismo.
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3.5.1 Ingreso al Sistema
En el Cuadro 3.1 se presenta el ingreso al sistema, donde podra tener

acceso ingresando el nombre de usuario y contrasena.

Cuadro 3.1
“Utilizacion de la Metodologia de Gestion por Procesos para el Monitoreo de
los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucién de una Empresa de
Comunicacion de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”

Ingreso al Sistema
‘Mewit Principal
]% indeadores - 3 Pulse aqui
para
Diagramas ingresar al
sistema.
[b Salk.

|
_ ®Te 1. Ingrese el
| Desanpeno :

Eepetad = S usuario

“_1 i 13 -

fe | e e | s uario:

Desempeiis f P ——
kac&pézle Contrasefin G6€08 e ]
’ — B 2. Ingrese la
- e

TENDENCIA 1 . .
- contrasefia

77y | MejoraFuerte
L
o3 MejoraLeve
L
Estable
47| Desmejoraleve
Desmejora Faexte

Mend Principal Compatiia: E&M Usuatio: Fecha: 02/10/2008 Hora 16914

La pantalla de inicio del sistema contendra tres menus, los cuales estan
dentro de la BARRA DEL MENU PRINCIPAL y se detallan a continuacion:

< Objetivos

+ Diagramas

< Indicadores
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También contiene la simbologia que se utiliza en los indicadores, siendo
estos el Estado que indica el nivel de desempefio del Indicador y la

Tendencia de los mismos.

3.5.1.1 Men Principal de los Indicadores

Al seleccionar el Menu Principal = Indicadores, el usuario podra visualizar
el despliegue de un mend (ver Cuadro 3.2) mediante el cual se puede
acceder a los indicadores de los procesos de Distribuciéon, Despacho y

Suscripcioén.

Cuadro 3.2
“Utilizacion de la Metodologia de Gestion por Procesos para el Monitoreo de
los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucion de una Empresa de
Comunicacion de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”

Meni Principal

ﬁﬂé Indicaderes

ovCY
Diagramas

. Ihudicador

Distribucion:

F.STADb Q%f‘ Despacho
=] Desenpeno : —
Esperado 4| Suscripeion

N

Desempeiio
Tnaceptatle

TENDENC1A

Mejora Fuerte
s

Mejora Leve

| Estable

|
DesmejoraLeve
Desmejora Ferte

i

% Ficha
Manmeantmiento

Menu Principal Compariia: E&M Usuario: Admin. Fecha: 02/10:2008 Hora 16:14

Elaborado por: E. Aquifio y M. Miranda
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3.5.2 Proceso de Distribucién

En el proceso de Distribucion se establecieron dos indicadores (véase
capitulo anterior), que permitira conocer el rendimiento de cada uno de
ellos de forma visual, para poder establecer metas y objetivos, teniendo
asi un debido control del proceso.

Para que el usuario pueda ingresar a esta pantalla tiene que escoger en

Barra de Menus la opcién Indicadores + Distribucion (véase Cuadro 3.2).

3.5.2.1 Indicador Hora de Salida por Ruta

En el Cuadro 3.3, el usuario podra observar la informacién que requieren de
los indicadores de este proceso. El primer paso es escoger el indicador que
se desea visualizar, en este caso Hora de Salida por Ruta, el cual presenta

la hora en que salieron los vehiculos de la planta con los respectivos

ejemplares solicitados.

El segundo paso es establecer el periodo de tiempo que se desea analizar;
tercero, el tipo de distribucidén que puede ser en Guayaquil o Provincias;
cuarto, la ruta que se desea observar; y como uitimo paso, se selecciona el
destino de la misma en el caso de Provincias. Una vez escogidos todos los

parametros pulse el botén Consultar.
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Cuadro 3.3
“Utilizacién de la Metodologia de Gestion por Procesos para el Monitoreo de
los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucion de una Empresa de
Comunicacion de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”

Indicadores del Proceso de Distribucion

1 -Hars de Salida pot Buta
1 R 2 - Hosa de Llegada po Ri
Rulas Hijo
i X

Purt - PUNTILLA Gréfico

Soes - SUR OESTE

Term - TERMINAL

4.
x|
«f vl
Médulo de Distribucion Usuario: Admin 03:10:2005 22:59

Elaborado por: E. Aquifio y M. Miranda

A continuacién, en el Cuadro 3.4 se puede observar que la informacién del
indicador “Hora de Salida por Ruta” a ser analizada, es de un periodo de
tiempo del 3 al 24 de Octubre de la ruta del Guasmo de la ciudad de

Guayaquil, donde en el lado inferior izquierdo se muestra una tabla

indicando:
% La fecha: seleccién del periodo de tiempo a analizarse.

% La hora de salida del vehiculo o transportista con los respectivos

ejemplares solicitados por las distribuidoras de la ruta.
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“+ Hora éptima que deberia salir el vehiculo de la planta.
% Semaforo, indicando con color verde los dias en que el transportista
sali6 a la hora deseada a distribuir el producto y de color rojo los dias

gue sali6 tarde de la planta (veéase Tabla 3.2).

Por lo cual, se puede observar que en el dia 3 el transportista salié de la
planta con los respectivos ejemplares solicitados por las distribuidoras de la
ruta Guasmo a la “Una de la mariana con cuarenta y tres minutos”, siendo
este un tiempo menor al de lo deseado de “Dos de la mariana” e indicando
un “Desempefio Esperado” con color verde, es decir, en este dia se

cumplié la meta de que el transportista saliera antes de lo establecido.

A diferencia del dia 4, el transportista sali6 de la planta a las “02:34 a.m.”,
pasandose con “Treinta y cuatro minutos” de la meta establecida de “02:00
a.m.”, indicando un “Desempeifio Inaceptable” con color rojo, es decir, en
este dia no se cumplié la meta de que el transportista saliera mas temprano
de la planta a distribuir los ejemplares a las distribuidoras o puntos de
entrega de la ruta “Guasmo”. Y asi, sucesivamente con el resto de los dias

seleccionados para el analisis.
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Cuadro 3.4
“Utilizacion de la Metodologia de Gestion por Procesos para el Monitoreo de
los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucién de una Empresa de
Comunicacion de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”

Proceso de Distribucion - Indicador ““Hora de Salida de 1a Ruta”

=
Desempsfio Estable : [ Consultar
Esperado ) D

Desde. Hasta: Dnstlmaon: Butas Padre

0008 - {ANWDB v 1-Guwead ~] {Guss-GUASMO <

H. Sabda H. H.Meta Semafoo '~ Grafico Hora de Salida pos Rula

=P [31072008]01:43 0200 N
/‘\ |

=P DA/1072008 0234 0200 3 30
05/10/72008 0205 (0200
06/10/2008 0225 0200

3
4

5 0771072008 015 0200 25
6

7

8

0871072008 01:33 0200
091072008 01:10_]0200

1071072008 0235 0200

==
<
=
>
ey,

20 +

| 9 11/10/2008 0200 (200
10 12/10/2008 0208 0200
11 13/10/2008 01:44 (0200
12 1471072008 01:44 (200

13 1571072008 0219 (200 == H.lLegada

=T 1|1 = HMea

i
=
=

14 16710/2008 01:38 0200
157 17102008 0111 0200
16 18/10/2008 01:50 0200
17 18/10/2008 0205 0200
18 2nnn/zozm
18 2110200870237 0200
20 227102008 01:35 0200
71 23710/2008 0258 0200
Z 2410/2008 01:37 0200
be]

05 -+

OHOX¥ OOORGOROXCOOK RO
<
o

00

03.10'08
04:10'08
o5 10106
UG 1008
IR ENH
of; 1008

24,1008

v

<l i

Modulo de Distribucion Usuario: Admin . 3:10:2005 21:21

Elaborado por: E. Aquifio y M. Miranda

En el lado derecho del Cuadro 3.4 se puede apreciar:

% El grafico de la “Hora de Salida de la ruta” Guasmo en un periodo de
tiempo del 3 al 24 de Octubre, donde la linea de color lila indica la
hora de salida real y la linea color azul la hora 6ptima que deberia salir
el vehiculo de la planta.

< Y las lineas punteadas, que muestra la hora minima y maxima en que
el transportista sale de la planta a distribuir el producto, siendo “07:70

y 02:59 a.m.”, respectivamente.
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Por ultimo, en la parte superior derecha del Cuadro 3.4 se muestra el
semaforo indicando el Nivel de Desempefo del Indicador “Hora de Salida
por Ruta”, como se puede observar es de color verde lo cual manifiesta que
en general el Desempefio ha sido el Esperado. En cuanto al nivel de

tendencia, se observa que es Estable.

3.5.2.2 Indicador Hora de Llegada por Ruta
Al igual que en el indicador anterior para acceder a la pantalla del
indicador, se debe escoger en la Barra de Menas Ila opcion

Indicadores — Distribucion (véase Cuadro 3.2).

A continuacién, en el Cuadro 3.5 se escoge el segundo indicador del
proceso de Distribucién Hora de Llegada por Ruta, el cual presenta la hora
en que llegaron los transportistas al ultimo punto de entrega de sus rutas de

Guayaquil y Provincias con los respectivos ejemplares solicitados.

En segundo lugar, se establece el periodo de tiempo en que se desea
analizar; tercero, el tipo de distribucidn que puede ser en Guayaquil o
Provincias; cuarto, la ruta que se desea observar; y en ultimo lugar, se
selecciona el destino de la misma (Hijo-ruta) en el caso de Provincias. Una

vez escogidos todos los parametros pulse el botén Consultar.
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La informacién que se presenta sobre el indicador “Hora de Llegada por
Ruta”, es de un periodo de tiempo del 3 al 24 de Octubre de la ruta del
Guasmo de la ciudad de Guayaquil; donde en el lado inferior izquierdo se
muestra una tabla indicando:
+ La fecha: seleccion del periodo de tiempo a analizarse.
¢ Hora de llegada del transportista a la ultima distribuidora de la ruta.
% Hora optima, en que deberia llegar el transportista al dGltimo punto de
entrega o distribuidora de la ruta.
+» Semaforo, indicando con color verde los dias en que el transportista
llegdé a la hora deseada y de color rojo los dias que llegd tarde a su

destino (véase Tabla 3.2).

Por lo cual, se puede observar que en el dia 3 el transportista llegé a la
ultima distribuidora con sus respectivos ejemplares solicitados a las “Dos de
la mafiana con cuarenta y ocho minutos”, siendo este un tiempo menor al de
lo deseado de “Tres y media de la mafiana” e indicando un “Desempefio
Esperado” con color verde, es decir, en este dia se cumplié la meta de que

el transportista llegara antes de lo establecido.
A diferencia del dia 4, el transportista llegd a la ultima distribuidora a las

“03:39 a.m.”, pasandose con “nueve minutos” de la meta establecida de

“03:30 a.m.”, indicando un “Desempeio Inaceptable” con color rojo, es
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decir, en este dia no se cumpli6 la meta de que el transportista llegara
temprano a la ultima distribuidora de la ruta Guasmo a dejar sus respectivos

ejemplares solicitados.

Cuadro 3.5
“Utilizacion de la Metodologia de Gestion por Procesos para el Monitoreo de
los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucion de una Empresa de
Comunicacion de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”
Proceso de Distribucion
Indicador “Hora de llegada al (ltimo destino de la Ruta”

Indicadores !r2 «Hora de Llegada por Aluta

Desempefio

Desde, Hasta: 2 - Distribuaon. 3 . BE“” Padre ...
fwhoz008 i r2—4/1 0/2008 : i1 - Guayaqud ! [Guas-GUASMO J}
. H. Salids H. H. Meta Semaic ~ [7 Gréfico Hora de Llegada por Ruta

9 [B/0/2008]0248 0330
—~—3 0441072008 03:33 03:30
3 051072008 0307 0330
-——’ 06/10/2008 0333 03:30

5

[

7

8

|

45

w HAFHAFHA FH A A SR
315{ Al 1, A )’ﬁ\. /\
\/\ }'\/\ /\ / \/

07/10/2008 0229 0330
09/10/2008 0237 03:30

7 ,nsnozznua 0330

1071072008 T340 03:30

W,

(3]
X
&
123
5]
R
‘s NAQN08 0305 0330 © 30 7 F\__/
10 12/10/2008 0317 03:30 €
11 13/10/2008 0243 0330 € 25 = J Sf/
12 14/10/2008 0243 03:30 € 4~ P .
13 15/10/2008 0330 03:30 £ 20 = H_ L Legada
14 16/10/2008 0242 03:30 © —H.Meta
15 17710/2008 0214 03:30 (5] 15
16 18/1072008 0256 03:30 O
17 18M0/2008 03:28 03:30 [3] 1o d
18 20n0/2000{04:06 | 0330 X ’ "
19 21110/2008 0345 03:30 X
20 221072008 0240 0330 o T
21 23710/2008 04:02 03:30 P34
22 24/10/2008 0240 0330 [&] 00 A=t -
» oz e =
elale 2
. 888 g
i ’rA
Médulo de Distribucion Usuario: Admin 03:10/2005 23:30

Elaborado por: E. Aquifio y M. Miranda

También se puede observar que en el dia 6, el transportista llegd a la ultima
distribuidora de la ruta “Guasmo” a las “03:33 a.m.”, pasandose con tan sélo

“tres minutos” de la meta establecida de “03:30 a.m.”, indicando un
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“Desempeiio Preocupante” con color amarillo. Y asi, sucesivamente con el

resto de los dias seleccionados para el analisis.

En el lado derecho del Cuadro 3.5 se puede apreciar:

% El gréafico de la “Hora de Llegada al Gitimo destino de la ruta” Guasmo
en un periodo de tiempo del 3 al 24 de Octubre, donde la linea de
color lila indica la hora de llegada real a la altima distribuidora y la
linea de color azul, la hora 6ptima en que deberia llegar el

transportista a su destino final.

* Y las lineas punteadas, que muestra la hora minima y maxima en que
el transportista llega al ultimo destino de la ruta, a entregar sus

ejemplares solicitados, siendo “02:13 y 04:06 a.m.”, respectivamente.

Por dltimo, en la parte superior derecha del Cuadro 3.5 se muestra el
semaforo, que en forma general indica que la “Hora de Llegada” al ultimo
punto de la Ruta Guasmo ha sido el esperado y el nivel de tendencia del

mismo es estable.

Comparando los dos indicadores del proceso de distribuciéon, vemos que en

el periodo de tiempo del 3 al 24 de octubre la hora de salida de la planta y la
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hora de llegada a la dltima distribuidora de la ruta Guasmo, el tiempo de su

duracioén fue de “Una hora con cinco minutos”.

3.5.3 Proceso de Despacho

En el proceso de Despacho se establecieron tres indicadores (véase
capitulo anterior), que permitird conocer el rendimiento de cada uno de ellos
de forma visual, para poder establecer metas y objetivos, teniendo asi un
debido control del proceso.

Para observar los indicadores del proceso de Despacho, primero se
selecciona del Menu Principal — Indicadores, y del menu desplegable se

escoge el proceso de Despacho (véase Cuadro 3.2).

3.5.3.1 Indicador Tiempo de Cierre de Redaccion

En el Cuadro 3.6, el usuario podra observar la informacién que requieren los
indicadores de este proceso. En primer lugar es escoger el indicador que se
desea visualizar, en nuestro caso Tiempo de Cierre de Redaccion, el cual

presenta la hora que cerré la redaccién de la edicion primera y final.

En segundo lugar, para la presentacion de la informacién a analizarse se

tiene un filtro, donde se escoge por intervalo de fechas o por mes; tercero, se
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establece el periodo de tiempo en el caso de escoger la opcién Por
Intervalos; cuarto, se escoge el periddico; y por ultimo se selecciona la
edicion, sea ésta primera o final. Una vez escogidos todos los parametros

pulse el botdn Consultar.

Cuadro 3.6
“Utilizacion de la Metodologia de Gestion por Procesos para el Monitoreo de
los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucién de una Empresa de
Comunicacion de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”

Indicadores del Proceso de Despacho

2 ¢ Por Intervalo Desde. Hasta: Tt
- PorMes [wro2m -] [1anoaos <

2.} Dctubre 2008 v

Fecha

1 12334

5 6 7 8 9 10N

12 13 14 15 16 17 18

1920 21 2 23 24 B
26 27 28 29 30 31

2 Today: 83/10/2008

Modulo de Despacho Usuario: Admin . 04;/10/2005 0:12

Elaborado por: E. Aquifio y M. Miranda

A continuacién, en el Cuadro 3.7 se puede observar que la informacién del

indicador “Tiempo de Cierre de Redaccién” a analizarse, es de un intervalo
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de fecha del 2 al 13 de Octubre de la edicién final del “Diario 17, donde en
el lado inferior izquierdo se muestra una tabla indicando:
% La hora en que cerré redaccién.
+ Hora 6ptima establecida para el cierre de redaccion.
+ Semaforo, indicando con color verde los dias en que la redaccién

cerr6 antes de la hora 6ptima establecida y de color rojo los dias que

la redaccion cerré tarde la edicidn (véase Tabla 3.1).

Por lo cual, se puede observar que en el dia 2 se cerrd la edicion final del
“‘Diario 17 a las “23:30”, siendo éste un tiempo igual al de lo deseado,
indicando un “Desempeiio Esperado” con color verde, es decir, en este dia

jueves se cumplié la meta de cerrarse la edicion justo a la hora establecida.

A diferencia del dia 6, se cerré la edicion final del “Diario 1” a las “22:47”,
pasandose con “cuarenta y siete minutos” de la meta establecida del dia
lunes “22:00”, indicando un “Desempefio Inaceptable” con color rojo, es
decir, en este dia no se cumpli6 la meta de cerrarse temprano la edicion final

del “Diario 1”.
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Cuadro 3.7
“Utilizacion de la Metodologia de Gestion por Procesos para el Monitoreo de
los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucion de una Empresa de
Comunicacion de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”
Proceso de Despacho
Indicador “Tiempo de Cierre de Redaccion”

Indicadoree |§- Tiompo de Ciene Redacin - | comattr |
m neer e g ERrT. — — o s
% Potlinlervalo  Desde: i Hasta, ‘ Dianeo i deon. Desempefo — ) —
~ Por Mes 1021072008 ! {13/10/2008 vi  {1-Diaio 1 vi {1-Finad vi  Esperado [ ] Estable
Fecha “Real eta Semélc = Grafico Tiempo de Cieme Redacidn
1 [02710/72008] 23:20:00 2330 6 |
2 GMI0/2008 233000 2330 _ 8 25
3041072008 225300 233 4 i
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§ 07/10/2008 224000 2330 20 4 . T T T
TP 08/10/2008{ 23:34.00 | 2330
8 09/10/2008 222800 2330 £
g 1071072008 230200 2330 €
10 11102008 211600 2330 (3] 15
11121072008 205000 21:30 &
12 1302008 220100 2
13 s == Real
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N — -~ 5
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88|88 |&8|8|g|&8|8|85|8 8|3
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Médulo de Despacho Usuario: Admin . 04:10:2008 0:09

Elaborado por: E. Aquifio y M. Miranda

También se puede observar que en el dia 8, se cerrd la edicién final del
“‘Diario 17 a las “23:34”, pasandose con tan sélo “cuatro minutos” de la meta
establecida del dia miércoles “23:30”, indicando un “Desempeio
Preocupante” con color amarillo. Y asi, sucesivamente con el resto de los

dias seleccionados para el andlisis.
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En el lado derecho del Cuadro 3.7 se puede apreciar:

% El grafico del “Tiempo de Cierre de la Edicién Final del Diario 17,
donde la linea de color lila indica la hora de cierre real y la linea de
color azul la hora 6ptima en que deberia cerrar la edicioén final del
“Diario 1”.

* Y las lineas punteadas, que muestra la hora minima y maxima en que
el transportista llega al Gltimo destino de la ruta, a entregar sus

ejemplares solicitados, siendo “20:35 y 23:34 p.m.”, respectivamente.

Por dltimo, en la parte superior derecha del Cuadro 3.7 se muestra el
semaforo de color verde, lo cual indica que en general el “Tiempo de Cierre
de Redacciéon” ha sido el esperado. Y el nivel de tendencia indica que

durante el periodo del 2 al 10 de octubre la hora de Cierre ha sido estable.

3.5.3.2 Indicador Tiempo de Insercion

En el Cuadro 3.6, el usuario podra observar la informacién que requieren los
indicadores de este proceso. En primer lugar se escoge el indicador que se
desea visualizar, en este caso Tiempo de Insercién, que presenta los
minutos u horas que demoran en insertar los paquetes de ejemplares una
vez que produccion ha terminado de imprimir, es decir, la diferencia entre la

hora final de insercion y la hora final de impresion.
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En segundo lugar, para la presentacion de la informacién a analizarse se
tiene un filtro, donde se escoge por intervalo de fechas o por mes; y por
ultimo, se establece el periodo de tiempo en el caso de escoger la opcién
Por Intervalos. Una vez escogidos todos los parametros pulse el botdn

Consultar.

La informacion que se presenta en el Cuadro 3.8 sobre el indicador “Tiempo
de Insercion” a analizarse, es de un intervalo de fecha del 2 al 13 de
Octubre del tiempo en que se demoran en insertar todos los ejemplares,
donde en el lado inferior izquierdo se muestra una tabla indicando:

.

% Fecha: seleccién del periodo de tiempo a analizarse.

« Tiempo real que demoran en insertar los ejemplares.

K/
0'0

Tiempo 6ptimo, minutos adicionales que deberian de demorarse en

insertar todos los ejemplares al finalizar la impresién.

)
0'0

Semaforo, indicando con color verde los dias que insertaron todos
los ejemplares antes del tiempo deseado, y color rojo los dias en que

los insertadores se pasaron del tiempo 6ptimo, (véase Tabla 3.1).

Se puede observar que en el dia 2, el tiempo adicional que demoraron en
insertar los ejemplares después de finalizar la impresion fue de “Ocho
minutos”, siendo éste un tiempo menor al de lo deseado de “Nueve minutos”,

indicando un “Desempeno Esperado” con color verde, es decir, en este dia
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jueves se cumplié la meta de que los insertadores lograran hacer mas rapido
su trabajo.

A diferencia del dia 5, el tiempo que demoraron en insertar los ejemplares
después de finalizar la impresion fue de “Treinta y tres minutos”, pasandose
con “Veinte y uno minutos” de la meta establecida del dia domingo “Doce
minutos”, indicando un “Desempenfio Inaceptable” con color rojo, es decir,
en este dia se no se cumplié la meta de que los trabajadores colocaran los

respectivos insertos entre los ejemplares lo mas rapido posible.

Cuadro 3.8
“Utilizacion de la Metodologia de Gestion por Procesos para el Monitoreo de
los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucion de una Empresa de
Comunicacién de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”
Proceso de Despacho
Indicador “Tiempo de Insercién”
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Elaborado por: E. Aquifio y M. Miranda 80



También se puede observar que en el dia 6 el tiempo que demoraron en
insertar los ejemplares después de finalizar la impresion fue de “Diez
minutos’, pasandose con tan sélo “Un minuto” de la meta establecida del dia
lunes “Nueve minutos”, indicando un “Desempefio Preocupante” con color
amarillo. Y asi, sucesivamente con el resto de los dias seleccionados para el

analisis.

En el lado derecho del Cuadro 3.8 se puede apreciar:

» El grafico del “Tiempo de Insercién”, donde la linea de color lila indica

L)

el tiempo real que demoran en insertar los paquetes de ejemplares y
la linea de color azul es el “tiempo 6ptimo” que deberian demorarse en
insertar todos los ejemplares al finalizar la impresion.

% Y las lineas punteadas, muestra el tiempo minimo y maximo que
demoran en insertar todos los paquetes de ejemplares, siendo “00:08

y 02:527, respectivamente.

Por dltimo, en la parte superior derecha del Cuadro 3.8 se muestra el
semaforo, el cual al evaluar el desempefio del indicador durante los dias del
2 al 13 de octubre, se obtiene que el “Tiempo de Inserciéon” ha tenido un
“‘Desempefio Inaceptable”. Ademas el nivel de tendencia muestra una
“Mejora Fuerte, lo cual indica que el “Tiempo de Inserciébn” tiende a

disminuir con un incremento menor a -20% de un dia a otro.
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3.5.3.3 Indicador Tiempo de Produccion

En el Cuadro 3.6 se escoge el tercer indicador del proceso de Despacho
Tiempo de Produccién, el cual presenta el tiempo que demoraron en
imprimir todos los ejemplares solicitados a nivel nacional, es decir la

diferencia entre la hora final e inicial de la impresion.

En segundo lugar, para la presentacién de la informacién a analizarse se
tiene un filtro, donde se escoge por intervalo de fechas o por mes; tercero, se
establece el periodo de tiempo en el caso de escoger la opcién Por
Intervalos; cuarto, se escoge el periédico; y por ultimo se selecciona la
edicién, sea ésta primera o final. Una vez escogidos todos los parametros

pulse el botén Consultar.

A continuacién, en el Cuadro 3.9 se puede observar que la informacion del
indicador “Tiempo de Produccién” a analizarse, es de un intervalo de fecha
del 2 al 13 de Octubre de la edicién final del “Diario 1", donde en el lado
inferior izquierdo se muestra una tabla indicando:

< Fecha: seleccién del periodo de tiempo a analizarse.

% Hora inicial y final de impresion de los ejemplares.

« Tiempo real de la produccién de los ejemplares.

% Hora 6ptima establecida de la produccion.

82



+» Semaéforo, indicando con color verde los dias que la produccion de
ejemplares termindé antes de la hora deseada y de color rojo los dias

que la produccion de ejemplares se demoré mas de lo establecido.

Por lo cual, se puede observar que en el dia 2 el tiempo de produccién de los
ejemplares de la edicion final del “Diario 1" fue de “Una hora con veinte y
seis minutos”, siendo éste un tiempo menor al de lo deseado de “Una hora y
media” e indicando un “Desempeio Esperado” con color verde,

cumpliendo asi la meta establecida, (véase Tabla 3.1).

A diferencia del dia 4, el tiempo de produccién de los ejemplares de la
edicion final del “Diario 1” fue de “Dos horas con cinco minutos”, pasandose
con tan sélo “cinco minutos” de la meta establecida del dia sabado “Dos

horas”, indicando un “Desempeno Preocupante” con color amarilio.

También se puede observar que en el dia 8, el tiempo de produccién de los
ejemplares de la edicion final del “Diario 1” fue de “Una hora con cuarenta y
ocho minutos”, pasandose con “dieciocho minutos” de la meta establecida del
dia miércoles “Una hora y media”, indicando un “Desempefio Inaceptable”
con color rojo. Y asi, sucesivamente con el resto de los dias seleccionados

para el analisis.
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Cuadro 3.9

“Utilizacion de la Metodologia de Gestion por Procesos para el Monitoreo de

los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucién de una Empresa de

Comunicacion de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”

Proceso de Despacho

Indicador “Tiempo de Produccion”

Indicadores |7- Tiempo de Producciin
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Elaborado por: E. Aquifio y M. Miranda

En el lado derecho del Cuadro 3.9 se puede apreciar:

% El grafico del “Tiempo de Produccién” de ejemplares del 3 al 24 de

Octubre, donde la linea de color lila indica el tiempo real de la

produccion y la linea de color azul, la hora 6ptima en que deberia

producirse los ejemplares.
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+ Las lineas punteadas muestran el tiempo minimo y maximo en que se
demoran en imprimir todos los ejemplares, siendo “071:25 y 05:16,

respectivamente.

Por ultimo, en la parte superior derecha del Cuadro 3.9 se muestra el
semaforo de color amarillo, es decir, que el desemperno que ha tenido este
indicador durante los dias del 2 al 9 de octubre es Preocupante, lo cual
indica que no se esta cumpliendo con el tiempo establecido para la impresion
de los ejemplares. Y el nivel de tendencia del mismo muestra una
“Desmejora Leve”, es decir, que el tiempo que se ha invertido en imprimir
los ejemplares durante el tiempo establecido, ha incrementado de un dia a
otro entre el 5% y 20%, lo cual indica que a medida que pasan los dias el

“Tiempo de Produccién” incrementa en lugar de disminuir.

3.5.4 Proceso de Suscripciones

En el proceso de Suscripciones se establecieron cinco indicadores (véase
capitulo anterior) sobre los principales tipos de reclamos que existen en la
ciudad de Guayaquil, con el propdsito de conocer cuales zonas presentan

esa mayor cantidad de reclamos.
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Para ello, se establecieron metas para cada una de las zonas de acuerdo al
peso (cantidad de clientes por zona / total de clientes suscriptos al diario) y
una meta de reclamos (reclamos diarios aceptables por el numero de zonas),
conociendo asi, el rendimiento de cada uno de ellos de forma visual y tener

un debido control del proceso.

3.5.4.1 Indicador Numero de Reclamos por Producto Atrasado
Para observar los indicadores del proceso de Suscripciones, primero se
selecciona del Menu Principal = Indicadores, y del menu desplegable se

escoge el proceso de Suscripciones (véase Cuadro 3.2).

A continuacién en el Cuadro 3.10, lo primero es escoger el indicador que se
desea visualizar, en este caso “Numero de Reclamos por Producto
Atrasado”, el cual presenta la cantid‘ad de reclamos que se tiene por
producto atrasado en cada una de las zonas; y en segundo lugar, se
establece el periodo de tiempo en que se desea analizar. Una vez escogidos

los parametros pulse el botén Consultar.

La informacién que se presenta en el indicador “Numero de reclamos por

producto atrasado” es de un periodo de tiempo del 01 al 31 de Octubre,
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Para ello, se establecieron metas para cada una de las zonas de acuerdo al
peso (cantidad de clientes por zona / total de clientes suscriptos al diario) y
una meta de reclamos (reclamos diarios aceptables por el nimero de zonas),
conociendo asi, el rendimiento de cada uno de ellos de forma visual y tener

un debido control del proceso.

3.5.4.1 Indicador Numero de Reclamos por Producto Atrasado
Para observar los indicadores del proceso de Suscripciones, primero se
selecciona del Meni Principal — Indicadores, y del meni desplegable se

escoge el proceso de Suscripciones (véase Cuadro 3.2).

A continuacién en el Cuadro 3.10, lo primero es escoger el indicador que se
desea visualizar, en este caso “Numero de Reclamos por Producto
Atrasado”, el cual presenta la cantid.ad de reclamos que se tiene por
producto atrasado en cada una de las zonas; y en segundo lugar, se
establece el periodo de tiempo en que se desea analizar. Una vez escogidos

los parametros pulse el botén Consultar.

La informacion que se presenta en el indicador “Ndmero de reclamos por

producto atrasado” es de un periodo de tiempo del 01 al 31 de Octubre,
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donde en el lado inferior izquierdo del Cuadro 3.10 se muestra una tabla
indicando:

« Las zonas que presentan ese tipo de reclamo.

« Cantidad real de reclamos en esa zona.

%

*

Meta, cantidad de reclamos permitidos por cada zona.

&
0.0

Semaforo, indicando con color verde la cantidad de reclamos deseada
en esa zona; Yy de color rojo la cantidad de reclamos que se pasaron

de la meta establecida, (véase Tabla 2.19).

Por lo cual se puede observar que en la zona “Alborada”, la cantidad de
reclamos que se tuvo en ese periodo de tiempo por la no entrega oportuna
del ejemplar a los suscriptores/clientes fue de “Un reclamo”, siendo una
cantidad de reclamos igual al de la deseada en esa zona e indicando un

“Desempefiio Esperado” con color verde.

Asi mismo, para las zonas “Ceibos” y “Via a la Costa”, la cantidad de
reclamos que tuvieron en ese periodo de tiempo por producto atrasado fue
de “Uno” y “Tres” reclamos respectivamente, siendo una cantidad de
reclamos menor al de lo deseado de “Siete” para Ceibos y “Cinco” para Via
a la Costa e indicando un “Desempeiio Esperado” con color verde,

cumpliendo asi la meta establecida.
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Cuadro 3.10
“Utilizacion de la Metodologia de Gestion por Procesos para el Monitoreo de

los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucién de una Empresa de

Comunicacion de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”

Proceso de Suscripciones: Indicador “N° de Reclamos por Producto Atrasado”

Indwcadores

i1 - ATRASADD

Ceibos
. Sanfefpe
Vialacusta

oia win]ed

W =

]

Gréfico de Reclamos por Zonas

25

20

-

Aborada | Cebos

San felipe

*“ia a fa costa

== Cant. Reclamos
- Mete

Médulo de Suseripeion

Usuario: Adoin .

11;10,2008

11:32

Elaborado por: E. Aquifio y M. Miranda

A diferencia de la zona de “San Felipe” la cantidad de reclamos que se tuvo

por producto atrasado fue de ‘Dos reclamos”, pasandose con tan sélo “Un

reclamo” de la meta establecida e indicando un “Desempeno Preocupante”

con color amarillo, no cumpliendo asi la meta de esa zona. Por Ultimo, en la

parte superior derecha del Cuadro 3.10 se muestra el semaforo de color

verde, indicando de forma general que el desempefio del indicador en ese

periodo de tiempo ha sido el esperado.
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3.5.4.2 Indicador Numero de Reclamos por Mal Servicio
Al igual que en el indicador anterior para acceder a la pantalla del
indicador, se debe escoger en la Barra de Menus la opcién

Indicadores — Suscripciones (véase Cuadro 3.2).

A continuacién, en el Cuadro 3.11 se escoge el segundo indicador del
proceso de Suscripciones “Nuamero de Reclamos por Mal Servicio”, el
cual presenta la cantidad de reclamos que tienen los suscriptores del diario
por el mal servicio de los repartidores en cada una de las zonas; y luego se
establece el periodo de tiempo en que se desea analizar. Una vez escogidos

los parametros pulse el botén Consultar.

La informacién que se presenta en el indicador “Numero de reclamos por

mal servicio” es de un periodo de tiempo del 01 al 31 de Octubre, donde en

el lado inferior izquierdo del Cuadro 3.171 se muestra una tabla indicando:

% Las zonas que presentan ese tipo de reclamo.

+ Cantidad real de reclamos en esa zona.

% Meta, cantidad de reclamos permitidos por cada zona.

< Semaforo, indicando con color verde la cantidad de reclamos deseada
en esa zona; Yy de color rojo la cantidad de reclamos que se pasaron

de la meta establecida, (véase Tabla 2.20).
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Por lo cual se puede observar que en la zona “Alborada”, la cantidad de
reclamos que se tuvo por parte de los suscriptores del diario acerca del Mal
Servicio brindado de los repartidores fue de “Dos reclamos”, siendo una
cantidad menor a la deseada de “Cinco reclamos” en esa zona e indicando

un “Desempeino Esperado” con color verde.

Cuadro 3.11
“Utilizacion de la Metodologia de Gestion por Procesos para el Monitoreo de
los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucicn de una Empresa de
Comunicacion de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”
Proceso de Suscripciones
Indicador “N° de Reclamos por Mal Servicio”
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Moédulo de Suscripcion Usuario: Admin . 11/10/2008 11:36

Elaborado por: E. Aquifio y M. Miranda
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Asi mismo, para las zonas de “Ceibos, Centro, Duran, Garzota, Kennedy,
Samborondén, Sauces y Suroeste”, la cantidad de reclamos que tuvieron en
ese periodo de tiempo acerca del mal servicio brindado por los repartidores,
fue de una cantidad menor al de lo deseado e indicando un “Desempeiio
Esperado” con color verde, cumpliendo asi la meta establecida en cada una

de esas zonas.

A diferencia de la zona “Via a la Costa” la cantidad de reclamos que se tuvo
por el mal servicio fue de “Diecinueve reclamos”, pasandose con tan solo
“Cuatro reclamos” de la meta establecida e indicando un “Desempeiio

Preocupante” con color amarillo, no cumpliendo asi la meta de esa zona.

Por dltimo, en la parte superior derecha del Cuadro 3.711 se muestra el
semaforo de color verde, indicando de forma general que el desempefio del

indicador en ese periodo de tiempo ha sido el esperado.

3.5.4.3 Indicador Numero de Reclamos por Producto Incompleto.
Para acceder a la pantalla del indicador, se debe escoger en la Barra
de Menis la opcion Indicadores — Suscripciones (véase Cuadro 3.2).

A continuacién, en el Cuadro 3.12 se escoge el tercer indicador del proceso

de Suscripciones, en este caso “Numero de Reclamos por Producto
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Incompleto”, el cual presenta la cantidad de reclamos que se tuvieron en
cada una de las zonas por la entrega del producto incompleto; y luego se
establece el periodo de tiempo en que se desea analizar. Una vez escogidos

los parametros pulse el botén Consultar.

La informacién que se presenta en el indicador “Numero de reclamos por
producto incompleto” es de un periodo de tiempo del 01 al 31 de Octubre,
donde en el lado inferior izquierdo del Cuadro 3.72 se muestra una tabla
indicando:
« Las zonas que presentan ese tipo de reclamo.
+ Cantidad real de reclamos en esa zona.
-« Meta, cantidad de reclamos permitidos por cada zona.
« Semaforo, indicando con color verde la cantidad de reclamos deseada
en esa zona; Yy de color rojo la cantidad de reclamos que se pasaron

de la meta establecida, (véase Tabla 2.21).

Por lo cual se puede observar que en la zona “Durén”, la cantidad de
reclamos que se tuvo en ese periodo de tiempo por producto incompleto fue
de “Dos reclamos”, siendo una cantidad menor a la deseada de “Cuatro
reclamos” en esa zona e indicando un “Desempeiio Esperado” con color

verde.
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Cuadro 3.12
“Utilizacion de la Metodologia de Gestién por Procesos para el Monitoreo de
los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucion de una Empresa de
Comunicacion de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”
Proceso de Suscripciones
Indicador “N° de Reclamos por Producto Incompleto”

[i; Ingreso ~ Reptites = x Salr
> 1
Indicadores o ) -
T 5 Desde: Hasta: - :
i3- ’ r D i s : Consult
[3-INCOMPLETD I GAwa® ) [S0208 v Espedo ‘ T
~ Zonss Rea Mela Se"éggm Py Gréfico de Reclamos por Zonas
1 Dusan 2 4 _
2 Garzota 1 3 @ Cart. Reclamos = Meta
3 IETEL 4 1 40
4 Lago Capera . 2 1 B
5 MathadeRoldos 1 3 @ . 15
5 Samboondon 3 L &)
7 Sanfelpe 1 1 [&] 30
8 Sawes 1 L @ .
8 Visalcosta 6 15 e 25
T
(L
N U OR - 20 4
15 4 /
16 4
5 /
— P
R - N S g |
— 1]
H E = o ] c & @ g
z [n] = & [ p-3 2
e § |8 | B 2| z|5|3|¢8
& o = = W ]
2 ] 2 & s
3 £ 3 >
=
- =
« v
Modulo de Suseripeién Usuario: Admin . 11/10/2008 13:58

Elaborado por: E. Aquifio y M. Miranda

Asi mismo, en las zonas “Garzota, Martha de Roldés, Samborondén, San
Felipe, Sauces y Via a la Costa” la cantidad de reclamos que tuvieron en ese
periodo de tiempo por la entrega del producto incompleto al cliente, fue una
cantidad menor a la deseada e indicando un “Desempeno Esperado” con

color verde, cumpliendo asi la meta establecida en cada una de esas zonas.
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A diferencia de la zona de “/IETEL y Lago Capeira” la cantidad de reclamos
que tuvieron por la entrega del producto incompleto fue de “Cuatro y Dos
reclamos” respectivamente, pasandose con tan sélo “Tres y Un reclamos’,
respectivamente de la meta deseada e indicando un “Desempeio
Preocupante” con color amarillo, llegando asi a no cumplir la meta de

cada una de esas zonas.

Por dltimo, en la parte superior derecha del Cuadro 3.12 se muestra el
semaforo de color verde, indicando de forma general que el desempefio del

indicador en ese periodo de tiempo ha sido el esperado.

3.5.4.4 Indicador Numero de Reclamos por Producto en Mal
Estado.

Para acceder a la pantalla de este indicador, se debe escoger en la
Barra de Menus la opcion Indicadores — Suscripciones. (Véase
Cuadro 3.2).

A continuacion, en el Cuadro 3.13 se escoge el cuarto indicador del proceso
de Suscripciones, en este caso “Numero de Reclamos por Producto en
Mal Estado”, el cual presenta la cantidad de reclamos que se tuvieron en

cada una de las zonas por la entrega del ejemplar en mal estado; y luego se
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establece el periodo de tiempo en que se desea analizar. Una vez escogidos

los parametros pulse el botén Consultar.

La informacién que se presenta en el indicador “Ndmero de reclamos por
producto en mal estado” es de un periodo de tiempo del 01 al 31 de
Octubre, donde en el lado inferior izquierdo del Cuadro 3.13 se muestra una
tabla indicando:

% Las zonas que presentan ese tipo de reclamo.

/7
X4

Cantidad real de reclamos en esa zona.

®,

o,
4

Meta, cantidad de reclamos permitidos por cada zona.

®,

/7
X4

Semaforo, indicando con color verde la cantidad de reclamos deseada

®,

en esa zona; Yy de color rojo la cantidad de reclamos que se pasaron

de la meta establecida, (véase Tabla 2.22).

Por lo cual se puede observar que en la zona “Samanes’, la cantidad de
reclamos que se tuvo en ese periodo de tiempo por la entrega del ejemplar
en mal estado fue de “Un reclamo”, siendo ésta una cantidad menor a la
deseada de “Seis reclamos” en esa zona e indicando un “Desempefio

Esperado” con color verde.
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Cuadro 3.13
“Utilizacion de la Metodologia de Gestion por Procesos para el Monitoreo de
los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucion de una Empresa de
Comunicacion de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”
Proceso de Suscripciones
Indicador “N° de Reclamos por Producto en Mal Estado”

Reportes ~
Indicadores
Desde: Hasta =
4-MALESTADD = [oirivmte «i  [311072008 v Esperado -
Zonas Red Meta  Semafoo = Grifico de'Reclamos por Zonas
1 Samanes 1 § ] — Cert.Reclamos  — Meta
2 Sambotondon 1 40 [3] 40
3 Viaalacosla 7 15 £3
4 .
35 -
30 4
=]
20 4
15 4
10
s /
0 -
- Samanes ‘Samborondon ia & la cosla
« v
Modualo de Suscripeion Usuario: Adumiin . 11/10/2008 1410

Elaborado por: E. Aquifio y M. Miranda

Asi mismo, para las zonas “Samboronddny Via a la Costa”, la cantidad de
reclamos que tuvieron en ese periodo de tiempo por la entrega del ejemplar
en mal estado fue de “Uno y Siete reclamos” respectivamente, siendo una
cantidad menor a la deseada de “40 reclamos para Samborondon y 15
reclamos para Via a la Costa” e indicando un “Desempeiio Esperado” con

color verde, cumpliendo asi la meta establecida en cada una de esas zonas.
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Por dltimo, en la parte superior derecha del Cuadro 3.13 se muestra el
semaforo de color verde, indicando de forma general que el desempenio del

indicador en ese periodo de tiempo ha sido el esperado.

3.5.4.5 Indicador Numero de Reclamos por Producto No Llegé

Para acceder a la pantalla de este indicador, se debe escoger en la
Barra de Menus la opcién Indicadores — Suscripciones. (Véase
Cuadro 3.2).

A continuacién, en el Cuadro 3.14 se escoge el quinto y Gltimo indicador del
proceso de Suscripciones, en este caso “Ndmero de Reclamos por
Producto No Llegé”, el cual presenta la cantidad de reclamos que se
tuvieron en cada una de las zonas por la no entrega del ejemplar al cliente; y
luego se establece el periodo de tiempo en que se desea analizar. Una vez

escogidos los parametros pulse el botén Consultar.

La informacidén que se presenta en el indicador “Nomero de Reclamos por
Producto No Llego” es de un periodo de tiempo del 01 al 31 de Octubre,

donde en el lado inferior izquierdo del Cuadro 3.14 se muestra una tabla

indicando:
« Las zonas que presentan ese tipo de reclamo.

«+ Cantidad real de reclamos en esa zona.
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« Meta, cantidad de reclamos permitidos por cada zona.
< Semaforo, indicando con color verde la cantidad de reclamos deseada
en esa zona; y de color rojo la cantidad de reclamos que se pasaron

de la meta establecida, (véase Tabla 2.23).

Cuadro 3.14
“Utilizacién de la Metodologia de Gestion por Procesos para el Monitoreo de
los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucién de una Empresa de
Comunicacion de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”
Proceso de Suscripciones
Indicador “N° de Reclamos por Producto No Lleg6”

Reportes ~ x

Indicadores . .
7 Dresde: Hasta: b - .
7. } r 1 > - Consalt
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2 Atarazana 2 4 e 180
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5 Cebos __ 5 2 o
5 Coro 2 o
[~ Duan ~ 10 4 p4 120 4
t~ Garota 12 3 X
-~ Guayacanes B 2 * 100
9 IETEL 7 1 &
11 Kennedy 4 12 [&] ol
f32  Lago Capera (] 1 p74
13 Mathade Roldos 2 3 [£]
14 Samanes 4 6 @ 60 -
15 Samborondon 0 €
16 Sanfeipe 3 1 404
17 Sauces 9 @ A
38 Surceste 14 [ p=4 04 /\ /\
13 Urdesa 3 % €3 >‘__,__\ 9( g
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. 2
' vi©
Modulo de Suscripeion Usitario: Admin . 11/10/2005 14:33

Elaborado por: E. Aquifio y M. Miranda

Por lo cual se puede observar que en la zona “Afarazana”, la cantidad de

reclamos que se tuvo en ese periodo de tiempo por la no entrega del
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ejemplar al cliente o suscriptor fue de “Dos reclamos”, siendo ésta una
cantidad menor a la deseada de “Cuatro reclamos” en esa zona e indicando

un “Desempeito Esperado” con color verde.

Asi mismo, las zonas que tuvieron una cantidad mayor de 5 reclamos entre

el 1 y 31 de Octubre por la no entrega del ejemplar fueron: “Alborada,

Centro, Duran, Garzota, Guayacanes, IETEL, Lago Capeira, Samborondon,
Sauces, Suroeste, Via Daule y Via a la Costa”; siendo:

% Centro, Samborondén y Sauces las zonas con una cantidad menor

de reclamos a la deseada e indicando un “Desempeiio Esperado”

con color verde, cumpliendo asi la meta establecida en cada una de

€8as zonas.

% Duran, Garzota, Guayacanes, IETEL, Lago Capeira, Suroeste y Via a
la Costa, las zonas con una cantidad de reclamos mayor a la meta
establecida e indicando un “Desempefio Inaceptable” con color rojo,

no cumpliendo asi la meta de esas zonas.

Por altimo, en la parte superior derecha del Cuadro 3.14 se muestra el

semaforo de color verde, indicando de forma general que el desempefio del

indicador en ese periodo de tiempo ha sido el esperado.
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3.5.5 Consulta en el Proceso de Distribucion
Para que el usuario pueda ingresar a esta pantalla tiene que escoger en

Barra de Mends la opcién Indicadores > Distribucion » Consultas (véase

Cuadro 3.2).

En el proceso de Distribucion se desarrollé6 una consulta para conocer que
transportista y auxiliar fue encargado de realizar dicha ruta, en entregar el

producto a las diferentes distribuidoras o agencias.

Por ello, la consulta presentada en el Cuadro 3.15 interviene:

++ Intervalo de Fechas, periodo de tiempo a analizarse;

®.
0.0

Filtros de Busqueda, donde se escoge el “Tipo de Distribuciéon” sea
Guayaquil o Provincias;

% “Rutas Padre”, distribucién del producto de acuerdo a rutas
establecidas; “Rutas Hijo”, puntos de entrega de las Rutas Padre (en

el caso de Provincias).

Ademas, se puede observar que en el lado inferior del Cuadro 3.15 se
muestra una tabla indicando la fecha, hora de salida de la planta del chofer
con el auxiliar, hora de llegada al ultimo punto de entrega, la ruta, nombre
del chofer y auxiliar encargados de realizar dicha ruta, y la cantidad de

ejemplares solicitados.
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Cuadro 3.15

“Utilizacion de la Metodologia de Gestién por Procesos para el Monitoreo de
los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucion de una Empresa de
Comunicacion de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”

_Proceso de Distribucion - Consulta Ruta por Chofer

HaPL Indicadores - i:' Reportes = x

L

) St

Desde: [(2/10/2008 »|  Dishribmeion: |
»_‘____ﬂ”_‘ Tostas Padve §~“_ T
Hasta: {23/10/2008 he Rutas Hijo
Fecha H.Salida H. Llegada ‘ Ruta Chiofer Ausiliar ; Cant. Ejer *.
11 ’ -
v
4 »
Moéduloe de Distribueidn Usuario: Admin . 18/10/2008

0:59

Elaborado por: E. Aquifio y M. Miranda

3.5.6 Consulta en el Proceso de Suscripciones

Para que el usuario pueda ingresar a esta pantalla tiene que escoger en

Barra de Menus la opcién Indicadores —» Suscripciones - Consultas

(véase Cuadro 3.2).

En el proceso de Suscripciones se desarrollé una consulta con el propoésito

de conocer a los repartidores que tuvieron mas reclamos de acuerdo a la

zona y tipo de reclamos.
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Para lo cual, la consulta presentada en el Cuadro 3.16 interviene:
Intervalo de Fechas, periodo de tiempo a analizarse.
% Zona, sectores de la ciudad de Guayaquil.
Tipos de reclamos, principales clases de reclamos que hacen los

clientes.

Cuadro 3.16
“Utilizacion de la Metodologia de Gestion por Procesos para el Monitoreo de
los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucion de una Empresa de
Comunicacién de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”

Proceso de Suscn c1ones Consulta de Reclamos or Re artldor

,,,,,,,,,,,, e e e e

] Reportes v x S&'i

Brb ek Consultar
Zosu Tipos de Redmmos; Desde: Hastax
i ~ ~i Eno2ms <] 1802008 ) Reporte
R E— Grifico ]
1 -

Modulo de Suscripeién Usuario: Admin . 15102008 1:08

Elaborado por: E. Aquifio y M. Miranda

Ademas, se puede observar que en el lado inferior del Cuadro 3.16 se

muestra una tabla indicando el cédigo del repartidor; total de reclamos
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presentados para ese repartidor, de acuerdo a la zona y tipo de reclamo
escogida y con el respectivo grafico del mismo.

Adicionalmente, se puede contar con un reporte de la consulta realizada.

3.5.7 Mantenimiento en el Proceso de Distribucion
Para que el usuario pueda ingresar a esta pantalla tiene que escoger en

Barra de Menus la opcién Indicadores —Distribucion = Ingreso (véase

Cuadro 3.2).

A continuacion se presenta en el Cuadro 3.17 el “Mantenimiento en el
Proceso de Distribucion”, que permite tener un seguimiento y control diario
de la salida y llegada del chofer a los diferentes puntos de entrega de la ruta.
En este mantenimiento, de acuerdo al Tipo de Distribucién, Ruta Padre y
Ruta Hijo se puede:
+» Ingresar un nuevo registro como el nombre del chofer, costo del viaje,
cantidad total de ejemplarés solicitados, la fecha y hora en que sali6 el
transportista de la planta, y la hora de llegada al ultimo punto de
entrega de la ruta. Después se llenar los parametros se selecciona
Actualizar, y automaticamente se crea ese nuevo registro con su

respectivo cédigo secuencial.
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% Modificar y Eliminar un registro existente, donde se presiona el botén
Consultar para ver en otra ventana el registro a modificarse o
eliminarse, y enseguida ese coédigo con dicha informacién
seleccionada en la consulta, aparece en la pantalla principal del
Mantenimiento de Distribucion. En el caso de modificar, después de
arreglar los cambios seleccione el boton Actualizar. Y en el caso de
borrar toda la informacién de ese registro solo presione el boton

Eliminar.

Cuadro 3.17
“Utilizacion de la Metodologia de Gestion por Procesos para el Monitoreo de
los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucién de una Empresa de
Comunicacion de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”

_ Mantenimiento en el Prqgeso de Distﬁbucién

e e e R

B \ i
tf%.ﬁu:tudizar E& Eliminiar E-j Consultar @ Limpiar

Detalle de Distribucion
Distrillmudién:
] !
Rutas Padre: Rutas Hijo:
Chofer: !
F erj\a“ h . Hora . Fecha .
18/10/2008 « ! 0:3418 = 18/10/2009 vJ 2

Mobdulo de Distribucion Usuario: Admin . 15710/2005 0:30

Elaborado por: E. Aquifio y M. Miranda
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3.5.8 Mantenimiento en el Proceso de Despacho

Para que el usuario pueda ingresar a esta pantalla tiene que escoger en

Barra de Mends la opcién Indicadores > Despacho > Ingreso (véase

Cuadro 3.2).

A continuaciéon se presenta en el Cuadro 3.18 los “Mantenimientos en el

Proceso de Despacho”, que permite tener un seguimiento y control diario del

tiempo de produccién del ejemplar y la hora de cierre de redaccién. En este

mantenimiento, de acuerdo al Tipo de Diario y Edicién se puede:

\/
0.0

o0

En Produccién, Ingresar un nuevo registro de la cantidad total de
ejemplares solicitados, la fecha, la hora de inicio y fin de la impresion
de los ejemplares, y describir algan motivo por el cual produccién en
ese dia terminé tarde la impresién. En Redaccién, Ingresar un nuevo
registro de la fecha y hora del cierre de redaccién, y la descripciéon de
alguna novedad por el cual redaccion cerré tarde. Después se llenar
los parametros se selecciona Actualizar, y automaticamente se crea

ese nuevo registro con su respectivo cédigo secuencial.

Modificar y Eliminar un registro existente, donde se presiona el boton
Consultar para ver en otra ventana el registro a modificarse o
eliminarse, y enseguida ese codigo con dicha informacion

seleccionada en la consulta, aparece en la pantalla principal del
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Mantenimiento de Producciéon y Redaccion respectivamente. En el
caso de modificar, después de arreglar los cambios seleccione el
botén Actualizar. Y en el caso de borrar toda la informacién de ese

registro solo presione el botén Eliminar.

Cuadro 3.18
“Utilizacion de la Metodologia de Gestion por Procesos para el Monitoreo de
los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucion de una Empresa de
Comunicacion de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”

Mantenimientos en el Proceso de Despacho

&Actualizar @ Eliminiar Consultar | @ Limpiar % Actualizar [é Eliiner
Detalle de Produccidn ] Detalle de Redaccidin
‘Dwmo Edidéew 7 Cant. Ejeplaves Diawio Edicon:
: vi vi i vl i v
Fecha Hora Fecha Hora ' Fecl;:;l o Hora
28/10/2008 ~| |0:00:00 -=  [28/10/2008 ~] 0:00:00 [28M0/2008 -] | 0:00:00 s
et 1 hd . i h : . _1‘ H . "
Descrpcion Descnpidn -
@
: i
J i
Solo puede ingresar hasta 255 caracteres Nuntere f“_“_ | Salo puede ingresar hasta 255 caracteres Nrmere ?Mm“
Médulo de Despacho Usuario: Admin . '18/10/2008 Q0:39

Elaborado por: E. Aquifio y M. Miranda
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3.56.9 Mantenimiento en el Proceso de Suscripciones
Para que el usuario pueda ingresar a esta pantalla tiene que escoger en

Barra de Menus la opcién Indicadores *>Suscripciones > Ingreso (véase

Cuadro 3.2).

A continuacién se presenta en el Cuadro 3.19 los “Mantenimientos en el
Proceso de Suscripciones”, que permite tener un seguimiento y control de los
clientes suscritos por zonas y tipos de reclamos que presentan los
repartidores. En este mantenimiento, de acuerdo a las zonas que tiene
Guayaquil se puede:
En Clientes por Zona,
¢ Modificar un registro existente, donde se escoge la zona y luego se le
agrega el nuevo nimero de clientes que va a tener dicha zona.

Después seleccione el boton Actualizar.

En Reclamos por Zona,

% Ingresar un nuevo registro de la fecha del reclamo, el nombre del
repartidor, el tipo de reclamo, y la descripcién de alguna novedad por
el cual el repartidor tuvo problema en la entrega del ejemplar. Después
de llenar los parametros se selecciona Actualizar, y automaticamente

se crea ese nuevo registro con su respectivo cédigo secuencial.

107



“Utilizacién de la Metodologia de Gestién por Procesos para el Monitoreo de

Cuadro 3.19

los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucién de una Empresa de

R =

Comunicacion de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”
Mantenimientos en el Proceso de Suscripciones

Clien tes por Zona
Reclamos por Zona

; bnctualizar x Cerrar :b Actualizar % Eliminar /3 Limpiar
Cadigo l:] Fecha ,'13}'{6;5663-;1{
Zona Total de Clientes ’ -
Zona Empleado
[ -Alborada —— || — -
15 - Atarazana - i I il
5 - Bellavista = i
17 - Brisas del rio T'PO de Reclamo ‘
16 - Cebos i e
20 - Centro
2 - Duran . Descripcidn
19 - Garzota s ;
|
Solo puede ingresar hasta 255 Nrmeero |
| Modulo de Suscripeion " Usuario: Admin. 151102005 ‘049

Elaborado por: E. Aquifio y M. Miranda

% Modificar o Eliminar un registro existente, donde se presiona el boton

Consultar

modificarse, y enseguida esa

para ver en ofra ventana (Cuadro 3.20) el registro a

informacion seleccionada en la

consulta de mantenimiento, aparece en la pantalla principal del
Mantenimiento de Reclamos por zonas o de Suscripciones. En el
caso de modificar, después de arreglar los cambios seleccione el
botoén Actualizar. Y en el caso de borrar toda la informacién de ese

registro sélo presione el botén Eliminar.
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Cuadro 3.20
“Utilizacion de la Metodologia de Gestion por Procesos para el Monitoreo de
los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucion de una Empresa de
Comunicacién de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”

Consulta para el Mantenimiento del Proceso de Suscripciones

Clientes por Zona
Reclamos por Zona

i

»l  Zonx V -
Hasta: ﬁaﬁfﬂﬁj Tipos de Redamnos: ;H—‘_ " ;
Fecha Repartidor Deserpeiém Novedades Lo -~

1

Moédulo de Suscripeion

"Usuario: Admin . 1571072008

I

Elaborado por: E. Aquifio y M. Miranda
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CAPITULO IV

ANALISIS ESTADISTICO MULTIVARIADO

4.1 Introduccioén

En el presente capitulo se realiza el Analisis Estadistico Multivariado sobre
las variables investigadas en los procesos de Despacho, Distribucion vy
Suscripciones, donde se utilizara algunas técnicas estadisticas multivariadas
para conocer si existe algun tipo de relacién entre las variables, tales como
Anadlisis de Correspondencias en la seccidn 4.2 donde se describira las
relaciones existentes entre los diferentes tipos de reclamos y los repartidores

que entregan el ejemplar en la ciudad de Guayaquil.

En la seccion 4.3 se presenta el Analisis de Cluster en Dos Fases, en donde
se tratard de clasificar las rutas de acuerdo a las variables “Puntos de

entrega’”, “Cantidad de ejemplares transportados” y el “Tiempo de ruta”.

Por ultimo tenemos en la seccion 4.4 el Anadlisis de Varianza, donde se
utilizara la técnica de Comparacién de Medias para determinar si las rutas

presentan diferencias significativas con respecto al tiempo de la ruta.



4.2 Analisis De Correspondencias ¥

El Analisis de Correspondencias es un método multivariante factorial de
reduccion de la dimensidon de una taba de casos-variables con datos

cualitativos con el fin de obtener un numero reducido de factores.

El hecho de que se manejen variables cualitativas(o, por supuesto,
cuantitativas categorizadas) confiere a esta prueba factorial wuna
caracteristica diferencial: No se utilizan como datos de partida mediciones
individuales, sino frecuencias de una tabla; es decir, nUmero de individuos
contenidos en cada casilla. El analisis factorial es de aplicaciéon incluso con
sblo dos caracteres o variables cualitativas (analisis de correspondencias
simple), cada una de las cuales puede presentar varias modalidades o
categorias. El método se generaliza cuando el niumero de variables o
caracteres cualitativos es mayor de dos (andlisis de correspondencias

mdltiple).

El conocido tratamiento conjunto de dos caracteres o variables cualitativas a
través de la prueba de asociacion o independencia de la x? proporcionaba
exclusivamente informacién sobre la relacion significativa o no entre ambas,
sin aclarar qué categorias o modalidades estaba implicadas. Sin embargo, el
andlisis de correspondencias extrae relaciones entre categorias y define

similaridades o disimilaridades entre ellas, lo que permitira su agrupamiento
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si se detecta que se corresponden. Y todo esto queda plasmado en un

aspacio dimensional de escasas variables sintéticas o factores que pueden

ser interpretados o nombrados y que, ademas, deben condensar el maximo

rosible de

informacién. Representaciones

0 mapas de

sorrespondencias permiten visualizar globalmente las relaciones obtenidas.

1.2.1 Tabla de Correspondencias

Sea X e Y dos variables categéricas con valores {x4,....X} Y {V1,....Yc}.

‘espectivamente.

doblacién obteniéndose los siguientes resultados:

Tabla de Correspondencias

Se observan dichas variables en n.. elementos de una

X/Y Y1 Yi Ye Marginal Y
X1 N1 Yic N1
Xi Nia Nij Nic Ni.
Xr Nr1 nrj Nirc n.
Marginal X N1 n,; N.c n.

Donde 1, = numero de elementos de la muestra con  X=X.. Y=Y
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C
La frecuencia n; = z n; eselnimerode casoscon X= x; y recibe
j=1

el nombre de Frecuencia Marginalde X = X,.

T
Lafrecuencia n; = E n,; eselnimerodecasoscon Y=y Y recibe

i=1

el nombre de Frecuencia Marginalde Y = Y,

4.2.2 Perfiles Marginales y Condicionales

Los perfiles marginales describen la distribucion marginal de las variables X

e Y. Vienen dados por las siguientes tablas:

Perfil Marginal de X
X X X X Total
Frecuencias n e n n 100
Marginales 100 —- 100—= 100—
je iy L n n
Perfil Marginal de Y
Y ¥ \7 ¥ Total
Frecuencias n n. n
Marginales | 100—L 1004 100—=| 1
n n n,
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Los Perfiles Condicionales describen las distribuciones condicionadas
asociadas a la Tabla de Correspondencias.

Los Perfiles Fila describen las distribuciones condicionadas de la variable Y
por las distintas modalidades de la variable X. Se obtienen a partir de la
Tabla de Correspondencias y el perfil marginal de X mediante las siguientes

expresiones:

Tabla de Perfiles Fila
Y V. Y V. Totales
7% = Ilf 11, . 115
iy X=x) 1005 100# 100 e 100
n, n, n,
X =x . 1. n. n
000> 1002 100 = 100
ni. ni. 11L
Wy ‘ 1, 13 n
11:', llfV 111'.

Los Perfiles Columna describen las distribuciones condicionadas de la

variable X por los distintas modalidades de la variable Y.

423 Dependencia e Independencia en Tablas De
Correspondencias

La existencia 0 no de algun tipo de relacion entre las variables X e Y se

analiza mediante contrastes de hipoétesis sobre la independencia de dichas
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variables. El test de hipétesis habitualmente utilizado es el de la x? de

Pearson. En dicho test la hipdtesis nula es Hy: X e Y son independientes y la

alternativa es Hi: X e Y son dependientes.

El test se basa en comparar los perfiles fila y columna con los perfiles
marginales correspondientes, teniendo en cuenta que si Hyp es cierta todos

los perfiles fila (resp. columna) son iguales entre si e iguales al perfil marginal

de X (resp. de Y).

El estadistico del test viene dado por la expresioén:

i n, B 11_J n; n
2 - ]

R (111]—e1 <. "ln, n LS inpon
oYY T ;
1= j=I ei} 1=1  j=l 1 =l =1 1.
11” 11”

nin; . .
Donde e;; = E[n;; / H, cierta] = . Intuitivamente, valores pequefos
: n..

de GZ significan que los valores de Mj; y €;; son cercanos y, por lo tanto,

que H,, es cierta y, por el contrario, valores grandes de G2 darian evidencia

de que H, es falsa.
Bajo la  hipétesis nula (2 se distribuye, asintbéticamente, segun

2 .
una X(r—13c—1) Y el p-valor del test viene dado por:

5 L
P tr-syiey 2 Oe ]
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Donde G3,. es el valor observado en la muestra del estadistico G2. Para
un nivel de significacion 0< ¢&1 la hipotesis H_se rechaza si dicho p-valor

es menor o igual que ¢« .

Si la hipétesis nula se rechaza, las variables X e Y son dependientes. En este
caso conviene analizar los perfiles condicionales fila y columna asi como los
residuos del modelo para estudiar qué tipo de dependencia existe entre ellas.
Los residuos mas utilizados son los llamados residuos tipificados

corregidos que vienen dados por la expresién:

y sitoman valores grandes en valor absoluto serd debido a que en la

celda X=x. Y=y, de la Tabla de Correspondencias los valores de 11 vy

€j; son muy diferentes y que, por lo tanto, existe un ndmero anormalmente

alto (siry > 0) o bajo (siry < 0) de casos.

Los residuos se distribuyen asintéticamente como wuna N(0,1)
la hipétesis H,Z Y.aun nivel del 95.5% de confianza, residuos con un valor

absoluto mayor que dos se consideran como valores anormaimente altos.
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4.2.4 Analisis de Correspondencias Clasico

El examen de las razones especificas de las desviaciones de la hipotesis de
independencia es la razén de ser del Analisis de Correspondencias. El
método consiste, esencialmente, en encontrar la descomposiciéon en valores

singulares de la matriz:

Ilij - ei]-
C={(g)congy =——77
eij

para, a partir de ella, construir un sistema de coordenadas (habitualmente
bidimensional) asociado a las filas y columnas de la tabla de contingencia,
que refleje las relaciones existentes entre dichas filas y columnas.

En dicha representacion juegan un papel importante las llamadas
"distancias x> entre perfiles que son las que el Andlisis de
Correspondencias intenta reproducir en sus representaciones graficas.
Dichas distancias son distancias pitagéricas ponderadas entre perfiles que

vienen dadas por las siguientes expresiones:

(=

-

. ]
Distancia entre perfiles filas dij = Z
k=1 11.;; \ n 11}_

i

,
n, n,

- VT
, : : 1 |n, 1
Distancia entre perfiles columnas d;; = Z -
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Estas distancias tienen la llamada propiedad de equivalencia distribucional
la cual afirma que si dos filas (columnas) de N son proporcionales entonces
su amalgamiento no afectara a las distancias entre columnas (filas). Por lo
tanto las distancias ¥? son invariantes a variaciones en la codificacion de las
categorias con comportamiento similar en cuanto a sus peffiles

condicionales.

4.2.4.1 Objetivos del Analisis de Correspondencias

El Analisis de Correspondencias busca encontrar 2 matrices de coordenadas

cartesianas
4 by
a4
A=| ...| Que represente a los puntos filacon a; = (a;;, ..., a;)
1
@
e bl \j
SO !
B=" ! Que represente a los puntos columna con b; = (b1, ..y bjk)
u b }

(habitualmente k=2) tales que se verifique que:

R
0‘0

. . . . . 2
La distancia euclidea al cuadrado entre a; y a;- sea la distancia X

entre las filas iy i .

o

% La distancia euclidea al cuadrado entre bj y b;- sea la distancia X2

entre las columnas j y j.
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% El producto escalar entre 3a; y bj sea proporcional a los residuos

tipificados c;; .

4.2.4.2 Calculo de las Coordenadas

Existen diversas formas de calcular las matrices A y B anteriores. Dichas
formas reciben el nombre de normalizaciones. Una de las mas utilizadas es
la lamada normalizaciéon simétrica o canénica.

Para ello descompone la matriz C anterior en valores singulares calculando
matrices U, D y V tales que:

C== ubVv’
UU=VvV'V=1l U mxK VcxK, K=min{r-1,c-1}

D= dlag[ul FRTRS uk)

Hi reciben el nombre de valores singulares i=1,... K
Las matrices A y B se calculan a partir de las expresiones:

-1.2 -1:2 . - ;
A=D "vtpys=D, "vp , donde D_ = diag(n,,..,n. Y

D, = diag(n, ,...,n. )
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4.2.4.3 Interpretacion Baricéntrica

Se verifica que:

Por lo que los puntos ai' i=1,...r y b, j=1,....,c  tendra una media

baricéntrica igual al origen.

Ademas:
[ I]_ )
wa,= » —Eb, i=l..xj=l..K
k=1 11

T

n,.
ujbj; =Z = a,, i=l...¢j=1...K
k=1 111 ’

Por lo que las coordenadas de los puntos fila (columna) son medias
ponderadas de las coordenadas de los puntos columna (fila) salvo un factor
dado por los valores singulares, es decir los puntos fila (columna) son, salvo

un factor de dilatacion 1/y, , el baricentro de los puntos columna (fila).

4.2.5 Reglas de Interpretacion de los Resultados
Ademas de las representaciones graficas de los puntos {a;:i=1,..,r} y
{b;; j=1,..,c} las siguientes medidas numéricas ayudan a interpretar mejor

los resultados obtenidos.
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4.2.51 Inercia Total

Es una medida similar a la variaciéon total en el caso de las componentes

principales y mide el grado total de dependencia existente entre las variables

X e Y. Viene dada por:

y se tiene que:

K . K 1 s K ¢ .
IT =; => > na,=> > nb;

k=1 i= k=1 j=1

A partir de ella se calculan las proporciones de inercia explicada por cada

4
. . fui . .
una de las dimensiones {ﬁn: 1_,...,K} que ayudan a calibrar la

importancia de cada una de las dimensiones a la hora de explicar las
dependencias observadas asi como las  proporciones de

inercia acumulada explicada por las i primeras dimensiones

TEE‘—%:’I K
éﬂ‘

que ayudan a decidir el nimero minimo de dimensiones necesario para

explicar dichas dependencias.
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4.2.5.2 Contribuciones Totales

Miden la importancia de cada una de las modalidades de las variables
analizadas en la construccion de los ejes factoriales construidos por el
Analisis de Correspondencias.

Vienen dadas por:

e

na
Contribucion i-ésima fila: Ct.(i)= =+ K

2

r o
~ 2 29

> n.a,

=1

n b’ n b
4ok TGk

= 12 M
> n.by k

i=1

Contribucién j-ésima columna: Ct.(j)=

Se verifica que ZCt’k 1) = Z Ct, (=1
j=

1=!

Se utilizan para interpretar el significado de los ejes utilizando, para cada uno

de ellos, las modalidades con contribuciones mas fuertes.

4.2.5.3 Contribuciones Relativas
Miden la importancia de cada factor para explicar la posicion, en el diagrama
cartesiano, de cada una de las modalidades de las variables analizadas,

representando la parte de la distancia al origen de coordenadas, explicada

por dicho factor. Vienen dadas por:
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: ai b;k
Cr(i)=—5—— Cu=

3 K» 3
2% 2.b;
1=t 1=t
y son los cuadrados de los cosenos de los angulos entre la dimension k-
ésima y el punto representando el perfil de la fila i-ésima o la columna j-
ésima. Se verifica que:
T C ’
> Cr (i)=Y Cn(j)=1
i=1 j=
Se utilizan para analizar las proximidades entre los puntos haciendo mas
hincapié en aquellos factores cuyas contribuciones sean mas elevadas a la

hora de explicar dichas proximidades.

426 Interpretacion de Resultados del Analisis de
Correspondencias

Para el proceso de “Suscripciones” se cuenta con una base de los
reclamos que presentan los suscriptores o clientes del Club de Lectores. Y
como existen varias causales por las cuales el ejemplar no es entregado al
cliente, se decidié considerar las siguientes variables para la técnica del

Analisis de Correspondencia:
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Falta de Novedades: La “Novedad” consiste en un papel donde se indica el

nombre del cliente, direccion y el asunto sea éste de Entrega Nueva o
Cambio de Direccion, por ello cuando un repartidor no recibe este papel no
tendrd conocimiento de la entrega que deba hacerse a un cliente en

especifico.

Error_de Repartidor: Consiste en el error que comete el repartidor al

momento de realizar la entrega, puesto que el ejemplar es entregado en un

domicilio que no pertenece al cliente.

Sitio de Entrega: Existen ocasiones en que el sitio donde debe realizarse la

entrega del ejemplar se trata de un condominio o una vivienda donde existen
dos o mas hogares, razén por la cual existen casos en que el suscriptor no

encuentra el ejemplar porque este fue sustraido por otra persona.

Accidentes Danos Repartidor: Se trata de la cantidad de reclamos que

surgen cuando el repartidor sufre algin accidente o dafo en su vehiculo.

Mala Asignacién: Son los reclamos que se registran como “Mal Servicio” o

“Producto No Lleg6”, por error por parte de las personas responsables del

ingreso de las novedades en el sistema.
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En el analisis de correspondencia los elementos estan afectados por pesos
distintos y por lo tanto pueden ejercer mayor o menor influencia en las
relaciones. Para medir el grado de influencia de los distintos elementos en la
formacion de los ejes factoriales seleccionados, se suele utilizar un indice

llamado de contribucién. En la Tabla 4.1 se muestra la siguiente informacion:

Tabla 4.1
“Utilizacién de la Metodologia de Gestién por Procesos para el Monitoreo de los Procesos que se
llevan a cabo en el Departamento de Distribucion de una Empresa de Comunicacién de Prensa
Escrita en la Ciudad de Guayaquil”

Analisis de Coordenadas y Contribuciones

Coordenadas y Contribuciones de las Filas

Coordenadas | Contribucion
1 ¥2 Fi F2
AMAGUAY A YAMUCA aNGEL | 0.084 0.813 0.741| 0.073] 0.301| 0.005

Repartidor Peso | Distancia

BARCO FARIAS CESARE. 0.084 0.511 0.2641-0414]1 0038 | 0.174
CARPIO CARPIO VINICIO 4. 0,084 0.315 -0.187] 0.077] 0.019 | 0.0086
CARPIO CAMPOVERDE CESaR | 0,075 0,457 011510337 ] 0.006| 0.102
£alT0S CARLOS 0.075 0424 |-0.222(0.190]0.024] 0,032

AMAGUAYA COLCHA JAIME 0.072 0.654 0.579]06.000] 0.156 | 0.000
PaCALLA ALLAUCA SEgUNDO | 0,072 0472 1-0.043]0.343] 0.001] 0.101
FORD DE LA FUENTE waLTER | 0.066 0.633 |-0.365]-0.011] 0.057 ] 0.000
ROSA5 BURGOS JOSE ADOLFO| 0.069 0729 |-0230|0432]0.024]0.155
PARRA JARA ANGEL BOLMAR | 0.066 0.539 -0.2441-0417] 0.025 | 0.137

2l AARRIA S ANGEL 0.066 0.600 0.1201-0528] 0.006 | 0.220
MORALES LOOR VICENTE 0.0R3 0.576 |-0.465(-0.266] 0.088 | 0.053
PARRA CORDERO RAMIRO 0.063 0.759 |-0.712|-0.012] 0.205| 0.000

ROSAS CABRERS WALTER 0.063 0.526 0.3500.134] 0.050| 0.014

Coordenadas v Contribuciones de las Columnas
Coordenadas | Coniribucion

Tipos de Reclamo Peso | Distancia
F1 4 Fi 2
Falta de Novedades 0.034 1,198 |-0.006( 0,964 | 0.000) 0.384
Error de Repartidor 0.331 0.507 0473 0,103 0,481 0.043
Sitio de entrega v robo 0.253 0.584 |-0529|0146]| 0459 0.0R4

Accidentes-Dafios Repart. | 0.206 0.479 0.053|-0.402] 0.004 | 0.401
fdala asignacion del caso | 0.028 1.007 |-0.454(-0.557] 0.038 | 0.105
Casao bien asignada 0.147 0.552 -0.1421-0.038] 0,015 | 0.003

Elaborado por: E. Aquifio y M. Miranda
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Donde el peso, que representa el porcentaje de asociaciones a cada atributo
sobre el total de asociaciones efectuadas; para este caso, se puede observar
que “Emror de Repartidor’ presenta el 33% de los reclamos que se han

suscitado porque el Producto No Llegé.

También se observa que en la Tabla 4.1 se presenta la Distancia, indicando
cuan lejos esta un atributo del centro de gravedad, por ello, a mayor distancia
del centro de gravedad, mayor poder diferenciador tendra un atributo y mas
se diferenciara de las demas, en este caso serian las variables “Falta de

Novedades”y “Mala Asignaciéon del Caso’.

Ademas se presentan las Contribuciones Absolutas, que indica el grado en
el que un atributo o variable ha influido en la formacién del eje factorial; es
decir, que los repartidores “Angel Amaguaya” y “Ramiro Parra” son los
elementos que mas contribuyen en la formacién del factor F1, mientras que
“‘Angel Salavarria”y “Cesar Barco” contribuye a la formacion del factor F2 y el

repartidor ‘José Adolfo Rosas” en el caso del F3.
Y en cuanto al “Tipo de Reclamo”, se tiene que en el factor F1 “Error de

Repartidor’y “Sitio de Entrega” son los que obtienen indices de contribucion

mas elevados, diferenciandose claramente de las demas variables en este

126



factor. De igual manera se tiene “Falta de Novedades” y “Accidentes de

Repartidor’ en el factor F2 y “Caso Bien Asignado” en el factor F3.

Cuando se receptan llamadas de reclamos de los clientes indicando que el
producto no llego, existen varias causas por la cual no se realiz6 la entrega.
Y en base al Grafico 4.1 que se presenta, se puede asociar a los repartidores
con las causas y determinar los problemas que tienen los mismos para

brindar solucion.

Grafico 4.1
“Utilizacion de la Metodologia de Gestion por Procesos para el Monitoreo de los Procesos que se
llevan a cabo en el Departamento de Distribucion de una Empresa de Comunicacion de Prensa
Escrita en la Ciudad de Guayaquil”
Analisis de Correspondencia
Representacion Grafica de “Tipo de Reclamos” y “Repartidores”

12 T
Falta de Novedades
0,8 T
ROSAS BURGOS JOSE ADQLFO
o
0,4 T
' PACALLA ALLAUCA SEGUNDO o
CARPIO CAMPOVERDE CESAR
SALTOS CARLOS EDUARD
Sitio de entrega yrot_:o a . Error de Repartidor
CARPIO CARPIO VINICIO » \ ROSAS CABRERA WALTER o AMAGUAYA YAMUCA ANGR.,
0! t ! — e } = t 1
PARRA CORDERO RAMIRO FORD DE LA FUBNTE WALTER. AMAGUAYA COLCHA JAIME
Caso bien asignado
=
MORALES LOOR VICENTE Accidentss-Dafios Repart,
AURELIO
-0,4 a T 8
PARRA JARA ANGH. B. BARCO FARIAS CESAR EDUA!
o
* SALAVARRIA SALDARRIAGA
Mala asignacion del caso ANGEL
-0,8 ‘\‘

2 -1,6 -12 -0,8 -0,4 0 0.4 0,8 1,2

1,6

Elaborado por: E. Aquifio y M. Miranda
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Los repartidores “Cesar Barco Farias” y “Angel Salavarria” estan proximos
uno de otro, es decir, tienen perfiles parecidos y se encuentran préximos a la
variable “Accidentes o Dafios de Repartidor’. Esto se debe a que estan
fuertemente intercorrelacionados, indicando que los reclamos que presentan
los repartidores de producto no llegd, ha sido por dafios del vehiculo o por
algun accidente que estos han tenido en el momento que se encuentran

laborando.

De igual manera la variable “Mala Asignacion de Caso” con respecto a los
repartidores “Vicente Morales” y “Angel Parra”, se puede acotar que éstos
dos repartidores por lo general tienen reclamos que en realidad no proceden,
es decir, son reclamos que pertenecen a otro repartidor o no son reclamos

sino sugerencias que realiza el cliente con respecto al sitio de entrega.

En cuanto a los repartidores “Angel Amaguaya’, “Jaime Amaguaya”, “Walter
Rosas” y “Cesar Carpio Campoverde”, se puede decir que estos repartidores
no estan realizando su labor correctamente, pues los reclamos que
presentan son el resultado de las equivocaciones que ellos cometen al
realizar la entrega del ejemplar. Sin embargo los reclamos presentados a los
repartidores “Vinicio Carpio”, “Carlos Salfos”, “Segundo Pacalla” y “José
Rosas”, se debe a que el sitio de entrega no es seguro, razén por la cual toda

persona que pasa por el lugar donde se encuentra el ejemplar lo toma sin ser

128



de su propiedad, dejando asi al suscriptor sin periédico lo cual conlleva a un

reclamo.

En conclusién, el Andlisis de Correspondencia ha ayudado a determinar las
principales razones por las cuales surgen los reclamos en el proceso de
suscripciones, permitiendo conocer los repartidores que tienen problemas y a

los cuales debemos prestar mas atencién a la gestion que realizan.

4.3 Analisis Cluster ©!

El termino analisis de cluster se utiliza para definir una serie de técnicas,
fundamentalmente algoritmos, que tienen por objeto la busqueda de grupos
similares de individuos o de variables que se van agrupando en
conglomerados. Dada una muestra de individuos, de cada uno de los cuales
se dispone una serie de observaciones, el analisis de cluster sirve para
clasificarlos en grupos lo mas homogéneos posible en base a las variables
observadas. Los individuos que queden clasificados en el mismo grupo seran

tan similares como sea posible.
El analisis cluster es un método estadistico multivariante de clasificacion

automatica de datos. A partir de una tabla de casos-variables, trata de situar

los casos(individuos) en grupos homogéneos, conglomerados o clusters, no
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conocidos de antemano pero sugeridos por la propia esencia de los datos, de
manera que individuos que puedan ser considerados similares sean
asignados a un mismo cluster, mientras que individuos diferentes

(disimilares) se localicen en cluster distintos.

4.3.1 Distancias y Similitudes

La proximidad expresa la semejanza que existe entre individuos o variables.
Es decir, es el grado de asociacion que existe entre ellos. Las proximidades
pueden medir la distancia o la similitud entre individuos o variables. El valor
que se obtiene en una medida de distancia es tanto mayor cuanto mas
alejado estan los individuos o puntos entre los que se mide. En las
similitudes, al contrario de las distancias, el valor que se obtiene es tanto
mayor cuanto mas préximos estan los elementos considerados. La
correlacion de Pearson y los coeficientes de Spearman y de kendall son

indices de similitud.

Matematicamente se da el nombre de distancia entre dos puntos Ay B, a
toda medida que verifique los axiomas siguientes:

1. d(A.B)20 y d(AA)=0

2. d(A,B) =d(B,A)

3. d(A,B) <d(A,C) + d(C,B)
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La distancia euclidea se define como:
_
d(AB) = JZ (A-By)?

H

La D? de Mahalonobis puede utilizarse para medir la distancia entre dos

individuos A y B de la forma siguiente:
ip= (Xo-X5) C1 (X, -X3)

La D? de Mahalonobis también puede utilizarse para medir la distancia de

un individuo A al centroide de su grupo de la forma siguiente:
D? = (X4-X) € (X,-X)

Los individuos con mayor D? son los mas lejanos del centro de su grupo,

con lo que esta distancia puede utilizarse para detectar individuos con

puntuaciones extremas (outliers).

Un ejemplo de distancia entre dos variables x e y es la distancia de

Manhattan o City-block que se define como:

B(uy)= ) I% -y

Otro ejemplo de distancia entre dos variables x e y es la distancia de

Minkowski que se define como:
1
M) = ) (% -yilF )?
i

131



Un ultimo ejemplo de distancia entre dos variables x e y es la distancia de

Chebychev que se define como:

Cxy)=Max|x - ;|

Entre las medidas de similitud (similaridad) tenemos los ya conocidos
coeficientes de correlacion de Pearson y Sperman y los multiples coeficientes

de asociacioén entre variables también conocidos (lambda, tau, etc.).

4.3.2 Analisis de Cluster en Dos Fases

El procedimiento Anadlisis de conglomerados en dos fases es una
herramienta de exploracion disefiada para descubrir las agrupaciones
naturales (o conglomerados) de un conjunto de datos que, de otra manera,

no seria posible detectar.

Este procedimiento proporciona medidas de la distancia que determinan
cémo se calcula la similaridad entre dos conglomerados. Estas medidas son:
< Log-verosimilitud: La medida de la verosimilitud realiza una
distribucién de probabilidad entre las variables. Las variables
continuas se supone que tienen una distribucion normal, mientras que

las variables categéricas se supone que son multinomiales. Se supone

que todas las variables son independientes.
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% Euclidea: La medida euclidea es la distancia seguin una “linea recta”
entre dos conglomerados. Sélo se puede utilizar cuando todas las
variables son continuas.

Ademas, este procedimiento trabaja tanto con variables continuas como
categoricas. Los casos representan los objetos que se van a conglomerar y
las variables representan los atributos en los que se va a basar la

conglomeracion.

4.3.3 Interpretacion de Resultados del Analisis de Cluster en Dos

Fases

Para el Monitoreo de los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento
de Distribucion de una Empresa “Comunicacion de Prensa Escrita” en la
Ciudad de Guayaquil, se procedié a realizar un Analisis de Conglomerados
en dos fases para el proceso de Distribucién, donde se tratara de clasificar
las Rutas de acuerdo a las variables “Salida de la planta”, “Tiempo de
despacho”, “Tiempo de la ruta’, “Cantidad de ejemplares” e “Hijos de la ruta”.
A continuacién se procedera a describir las variables que se consideraron

para el analisis:

133



Time despacho: Es el tiempo que se invierte en embarcar todos los

peridédicos a cada uno de los vehiculos, los mismos se les asigna una ruta

para la distribucién del producto.

Salida Planta: Presenta la hora en que salieron los vehiculos de la planta,

con el objetivo de realizar las entregas correspondientes a la ruta asignada.

Rutas: La distribucion del producto se realiza de acuerdo a las rutas, las
mismas que se disefian en base a la ubicacién de los puntos de distribucién
que se encuentran en un determinado sector, actualmente se posee cuatro
rutas para la distribucién en Guayaquil y se clasifican en: “Norte”, “Puntilla”,
“Terminal”, “Suroeste” y “Guasmo”.

Figura 4.1
Puntos de Entrega de las Rutas

NORTE 8
PUNTILLA 6
T.TERRESTRE 4
SUROESTE 8
GUASMO 9

Time Ruta: Presenta el tiempo total de recorrido a los diferentes puntos de

entrega o distribuidoras de cada ruta.
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Cant ejemplares: Son las cantidades de ejemplares totales que transporta

cada ruta de Guayaquil.

Hijos Ruta: Que viene a ser los puntos de entrega o llamado también

distribuidoras, establecidas para cada una de las rutas de Guayaquil.

En la Tabla 4.2 se presenta la distribucion de los conglomerados, donde se
puede observar que de los 155 casos totales, ningin ha sido excluido porque
no hubo valores perdidos. Los 155 casos se obtuvieron de la informacion

recopilada por cada ruta durante treinta y un dias.

Tabla 4.2
“Utilizacién de la Metodologia de Gestion por Procesos para el Monitoreo de
los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucién de una Empresa de
Comunicacicn de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”
Distribucion de Conglomerados

% of

N Combined | % of Total

Cluster 1 31 20,0% 20,0%
2 31 20,0% 20,0%

3 62 40,0% 40,0%

4 31 20,0% 20,0%

Combined 155 100,0% 100,0%

Total 155 100,0%

Elaborado: E. Aquifio y M. Miranda

Ademas, se puede observar que en la Tabla 4.2, de los 155 casos al
“Primer”, “Segundo” y “Cuarto cluster’ les fueron asignados 31 casos,
respectivamente; a diferencia del “Tercer cluster”, al cual le fueron asignado

62 casos (40%).
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La ultima columna presenta los porcentajes respecto al nimero total de
casos, que en su lugar es el mismo porcentaje por lo que no hubo valores

perdidos.

Enla Tabla 4.3 se indica como se encuentran conformados los clusters. El
“Primer conglomerado” esta conformado por la ruta “Puntilla”, el “Segundo
cluster” por la ruta “Norte”, el “Tercero cluster’ estd conformado por las rutas
“Suroeste” y “Guasmo” y el “Cuarto cluster’ esta conformado por la ruta

“Terminal Terrestre”.

Tabla 4.3
“Utilizacion de la Metodologia de Gestion por Procesos para el Monitoreo de
los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucién de una Empresa de
Comunicacion de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”

Tabla de Frecuencia de los Conglomerados

Norte Puntilla T.Terrestre Suroeste Guasmo

Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %
Cluster 1 0 0% 31| 100% 0] 0% 0 0% 0] 0%
2 31| 100% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
3 0 0% 0 0% 0 0% 31] 100% 31| 100%
4 0 0% 0 0% 31 100% 0 0% 0 0%
Combined 31 100% 31| 100% 31| 100% 31 100% 31| 100%

Elaborado: E. Aquifio y M. Miranda

En la Tabla 4.4 se presenta la media y desviacién estandar de cada una de
las variables para cada conglomerado. Se observa ademas, que el “Tercer
cluster” al poseer mas sitios de entrega, es el grupo que transporta mas
cantidad de ejemplares “10428 periédicos en promedio”, con un tiempo de

ruta de 1:08 y un tiempo de despacho promedio de 20 minutos.
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Sin embargo el “Cuarto conglomerado” siendo el grupo con menor sitio de
entregas (4), transporta en promedio 8710 ejemplares, por lo cual el personal
invierte mas tiempo, en relacion a las otras rutas, para embarcar los

ejemplares al camién siendo el promedio de despacho 26 minutos.

Tabla 4.4
“Utilizacién de la Metodologia de Gestion por Procesos para el Monitoreo de
los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucion de una Empresa de Comunicacion de
Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”

Estadisticos Descriptivos por Conglomerados

Salida_planta Time_despacho Time_ruta Cant_ejemplares Hijos_ruta

Media | Desv. Std. | Media | Desv. Std. | Media | Desv. Std.| Media | Desv. Std.| Media| Desv. Std.

Quster 1]|1:09:36| 0:29:56 |0:10:55( 0:02:03 |1:54:54| 0:04:22 2554,9 730,693 | 6,00 0,000
2] 0:52:34| 0:29:28 |0:22:00| 0:06:32 [1:39:50| 0:02:05 | 6799,16 | 2443,196 | 8,00 0,000
31 1.54:08{ 0:31:53 |0:20:40| 0:10:31 [1:08:23| 0:03:59 | 1042847 4850,378 | 8,50 0,504
4127211] 03017 |0:26:8| 0:07:26 [1:22:01] 0:10:31 871019 | 4144893 | 4,00 0,000
Combined | 1:27:32 0:39:00 |0:20:06| 0:09:27 |1:26:42| 0:19:08 | 7784,24 | 4756,049 | 7,00 1,795

Elaborado: E. Aquifio y M. Miranda

Ademas, en cuanto al “Primer cluster’ teniendo en promedio 6 sitios de
entrega, es el grupo que posee mayor tiempo de ruta 1:54, sin embargo el
tiempo de despacho es menor ( 10 minutos ) debido a que la cantidad de

ejemplares transportada en promedio es de 2555 ejemplares.

Respecto a la variable “Salida_Planta”, observemos que el “Segundo
conglomerado” en promedio la hora de salida es a las 00:52, lo cual nos
indica que es el primer vehiculo en ser despachado, siendo ésta la ruta
“Norte”, seguido por la ruta “Puntilla®, el tercer vehiculo en salir es el de la

ruta “Terminal Terrestre” y por ultimo con un promedio de hora de salida
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1:54, el “Tercer conglomerado” compuesto por las rutas “Guasmo” y

“Suroeste”.

Lo ante expuesto se lo puede visualizar también en el Grafico 4.2 que se

presenta a continuacién, en donde se detalla los intervalos de confianza de

las variables “Cant_ejemplares” e “Hijos_ruta” para cada cluster.

Grafico 4.2

“Utilizacion de la Metodologia de Gestion por Procesos para el Monitoreo de
los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucion de una Empresa de
Comunicacién de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”

Intervalo de Confianza de las Variables en Estudio
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Elaborado: E. Aquifio y M. Miranda

El Analisis de Conglomerados en Dos Fases también nos proporciona

graficos por variables, produciendo un grafico separado para cada cluster.
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Las variables se sittian en el eje de ordenadas con valores decrecientes en
cuanto a su importancia en la formacién de los clusters.

Las lineas verticales con guiones muestran los valores criticos para
determinar la significatividad de cada variable en la formacién del cluster.

Una variable es significativa si el estadistico T de Student excede la linea de
guiones positiva o negativa. Un valor negativo de la T indica que la variable
toma valor en el cluster inferior a su media y un valor positivo indica lo

contrario.

En el Grafico 4.3 se observa que para el “Primer cluster” las variables
“Cant-ejemplares”, “Time_Despacho” y “Time_Ruta” exceden la linea
discontinua del estadistico T de Student, por lo que concluimos que estas
variables son importantes para la formacién del cluster, y en el caso de las
dos primeras variables por encontrarse en el eje negativo de la T significa

gue los valores de las mismas son inferiores a la media.

Para el “Segundo Cluster” las variables “Time_Ruta” y “Salida_Planta” son
significativas para este cluster y en el caso de la segunda variable, los
valores del mismo son inferiores a la media. En el caso del “Tercer cluster”
es considerado para su formacion las variables “Time_Ruta”, “Hijos_Ruta”,

“‘Salida_Planta” y “Cant_Ejemplares”y en el caso del “Cuarto cluster” que a
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diferencia de los otros grupos cuenta con una variable significativa para su

formacién “Time_Despacho”.

Griafico 4.3

“Utilizacion de la Metodologia de Gestion por Procesos para el Monitoreo de
los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucion de una Empresa de
Comunicacion de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”

Grafico de Importancia de las Variables
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Elaborado: E. Aquifio y M. Miranda
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4.4 Analisis de Varianza ™

El Andlisis de Varianza (ANOVA) sirve para comparar si los valores de un
conjunto de datos numéricos son significativamente distintos a los valores de
otro o mas conjuntos de datos. El procedimiento para comparar estos

valores esta basado en la varianza global observada en los grupos de datos

numéricos a comparar.

Tipicamente, el analisis de varianza se utiliza para asociar una probabilidad a
la conclusion de que la media de un grupo de puntuaciones es distinta de la
media de otro grupo de puntuaciones. Permite probar la significancia de las

diferencias entre mas de dos medias muestrales.

4.4.1 Variabilidad de la Muestra Global: Las Sumas de Cuadrados
Se intentara explicar a qué se deben las diferencias entre los valores de las
observaciones X; y el valor de la media global X . Se entiende por

vaniabilidad la diferencia entre los valores observados y la media. Se vera

que esta variabilidad se debe a dos factores:

(Xg— X)={x;3— X)) +(X; — X)
¢ Variabilidad dentro de cada muestra: diferencia entre la observacién y

la media de la muestra {x;; — X;)
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*¢ Variabilidad entre las muestras: diferencia entre la media de la

muestra y la media global (X, — X )

Si existe mucha variabilidad entre las muestras, se puede pensar que este
hecho se debe a que se trata de muestras extraidas de poblaciones
diferentes o simplemente al origen aleatorio de las muestras. A continuacién
veremos cémo podemos separar estos dos efectos provocados por la

variabilidad dentro de cada muestra y por la variabilidad entre las muestras.

Si se suma al cuadrado la ultima expresion, todas las observaciones
mediante un doble sumatorio, uno para las muestras y otro para las

observaciones de cada muestra, tenemos:

-
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142



Con todo, la variabilidad de la muestra global se puede descomponer en dos

partes:
> e 3 & ", 2 k n A
T AX—XY = Y 3 Axy - Y YA -XY
=1li=1 j=ti=1 f=ii=1
SCT = SCD + SCE

(Suma de Cuadrados Totales) = (Suma de Cuadrados dentro de las

muestras) + (Suma de Cuadrados entre muestras)

Se considera cada uno de estos sumandos:

< La Suma de Cuadrados Totales (SCT) nos informa de la variabilidad
de la muestra global.

% La Suma de Cuadrados Dentro de las muestras (SCD) es una medida
de la variacion dentro de las muestras.

< La Suma de Cuadrados Entre muestras (SCE) es una medida de la
variacion entre las muestras; la calculamos a partir de la diferencia
entre las medias de las muestras y la media total. Si las medias son

muy diferentes, entonces esta cantidad es grande.

Si se divide SCD y SCE por n—k y k- 1, respectivamente, se obtiene los

estadisticos siguientes:
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que, como se vera a continuacién, son necesarios para llevar a cabo el

ANOVA.

4.4.2 Hipdtesis sobre datos para llevar a cabo el ANOVA
Para poder llevar a cabo un andlisis de este tipo, hay que tener las hipétesis
siguientes:

a) Las k muestras deben ser aleatorias e independientes entre si.

b) Las poblaciones deben ser normales.

¢) Las varianzas de las k poblaciones deben ser idénticas.

Bajo estas hipétesis y cuando se cumple My = fz = - = [ = [ es
decir, si las medias poblacionales son todas iguales, las sumas de cuadrados
SCE y SCD se distribuyen segun distribuciones x° con (k-1y((n-Kk

grados de libertad, respectivamente.

Para muestras de una poblacioén normal N (u, o) siempre se cumple que:

T
2

1
o2,

l‘“ 4 -~

(X=X

(S8

3

Tiene una distribucion x> con n—1 grados de libertad.

Y dado que son independientes, una importante consecuencia es que el

cociente entre estos estadisticos:

144



. _ MCE _ SCE/(k-1j
' = MCD ~ SCD/(n—ki

Se distribuye segun una distribucién F de Snedecor con (k — 7) grados de

libertad en el numeradory (n— k) en el denominador.

A continuacion se vera cémo poder utilizar esta descomposicion de la
variabilidad de los datos muestrales para construir un contraste de hipétesis
que permita tomar una decisidbn sobre la igualdad de las medias de las

poblaciones de procedencia de las muestras del estudio.

4.4.3 Contraste de Hipotesis - ANOVA

El estadistico de contraste que se utilizara en el analisis de la varianza se
basa en el hecho de comparar los dos origenes de la variabilidad de las
muestras que se han encontrado en el apartado anterior: la variacion entre
las muestras y la variaciébn dentro de las muestras. Se supondra que se
cumplen las hipétesis del modelo. Una vez hechos estos supuestos, se

procedera de la manera siguiente:

a) Se plantea nuestras hipotesis:
Hipoétesis nula: Hy: todas las medias son iguales.

Hipotesis alternativa: Hj: no todas las medias son iguales.
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b) Se fija un nivel significativo o

c) Se calcula el estadistico de contraste a partir de las sumas de

cuadrados:

_ SCE/tk-1)

7= 35CD k)

que, como se ha visto en el apartado anterior, si se cumple la hip6tesis
nula (igualdad de medias) es una observacion de una distribucién F de
Snedecor con n -k grados de libertad en el numeradory k-1 grados

de libertad en el denominador.

d) Finalmente, se puede actuar de dos maneras:
I. A partir del p-valor. Este valores: p = P(F > f):
* Si p £ a, serechaza la hipétesis nula Hp.

< Si p » @, no serechaza la hipttesis nula Ho.

ll. A partir del valor critico £, _,,_; , que separa la region de

aceptacion de la regién de rechazo:
% Si f>F,,. k1 S€rechazalahipotesis nula Ho.

% Si f<F,. ki1 N0 serechaza la hipétesis nula Ho.
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4.4.4 Construccion de la Tabla ANOVA

En este apartado se desea plantear una forma conveniente y habitual de
presentar los calculos y resultados del analisis de la varianza.

Esta manera de sintetizar estos calculos es en forma de tabla, llamada tabla
del ANOVA. Se puede llevar a cabo todos los calculos de la tabla a partir de

las medias x,

;Y varianzas sf de las diferentes muestras o de la media de

la muestra global.

Se puede escribir las sumas de cuadrados que se necesitan para calcular el

estadistico de contraste de la manera siguiente:

S %; k
— Y ] - 2
SCE = I OIAX XY = Y AN —X)
i=li=1 i=1
L4 »; a & .
5CD = ¥ Y&xﬁ—iﬂg = 3 i Lisy
=1i=1 =1

Tabla del Analisis de Varianza
Fuente de Grados de Media de Estadistico de
... Suma de Cuadrados X
variacion libertad Cuadrados prueba
cE P u p _SCE fe— 1)
Entre Grupos| SCE = an‘kxj - i k-1 SCE/ (k= 1) T SCDf(n — k)
t - J .
Dentrode |-, _ Zzi_xﬁ -5 n-k 5CD/ (n — i)
los grupos —
Total SCT = ZZ(_xi}-— 03 n-1
J i
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4.4.5 Interpretacion de Resultados del Analisis de Varianza

Para el proceso de Distribucién se aplica el Andlisis de Varianza, el mismo
que ayuda a determinar si existe diferencia significativa entre las medias de
cada una de las rutas de la ciudad de Guayaquil, es decir, se quiere
averiguar si las rutas presentan diferencias significativas en cuanto a su
tiempo de ruta, donde se recolectaron datos por 31 dias del tiempo de la
duracién de las rutas en la entrega de los ejemplares.

Figura 4.2
Rutas de Guayaquil
Norte
Puntilla
T.Terrestre
Suroeste
Guasmo

o] dfes o

Para lo cual, la hipbtesis establecida para este estudio y el analisis del mismo

se detallan a continuacién:

HO -H Norte — H Puntilla ~ H T Terrestre H Suroeste — H Guasmo

Hl -H Norte > H Puntilla *H T .Terrestre *H Suroeste > H Guasmo

Como el estadistico F es el cociente entre dos estimadores diferentes de la
varianza poblacional. Uno de los estimadores se obtiene a partir de la
variacion existente entre las medias de las rutas (variacion Inter-grupos). El
otro estimador se obtiene a partir de la variacion existente entre las

puntuaciones dentro de cada ruta (variacién Intra-grupo).
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Y la significacion se calcula a partir del estadistico F mediante tablas de
Snédecor con grados de libertad; en la Tabla 4.5 se puede observar que el
estadistico de contraste 434,25 sigue una distribucién F de Snédecor con

K-1 =4 y nk = 150 grados de libertad en el numerador y en el

denominador, respectivamente.

Ademas, dado que el p-valor del analisis de varianza sale 0,000 < 0.05 se

concluye que se rechaza la hipétesis nula de que las medias de las rutas son

estadisticamente distintas al nivel del 5%. (Ver Tabla 4.5)

Tabla 4.5

“Utilizacion de la Metodologia de Gestién por Procesos para el Monitoreo de

los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucién de una Empresa de
Comunicacion de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”

Tabla ANOVA (Analisis de la Varianza)

SS::;;Z df Mean Square F Sig.
Between Groups 1,87E+08 4 46789548,39] 434,245 0,000
Within Groups 16162374 | 150 107749,161
Total 2,03E+08 154

Elaborado: E. Aquifio y M. Miranda

En la Tabla 4.6 se puede apreciar que:

% EIl promedio de la duracién de la
ejemplares a los diferentes puntos de entrega es de “Una hora con 39
minutos y 50 segundos” al mes, mientras que, el tiempo minimo y

maximo que demora la ruta en realizar su recorrido es de “Una hora

ruta “Norte” en la entrega de los




R/
L X4

con 35 minutos” y “Una hora con 43 minutos” respectivamente.
También se puede observar que los limites del intervalo de confianza

para la media de la ruta al 95% esta entre “1:39:04 y 1:40:36".

El promedio de la duracién de la ruta “Puntilla” en la entrega de los
ejemplares a los diferentes puntos de entrega es de “01:54:54” al
mes, Y el tiempo minimo y maximo que demora la ruta en realizar su
recorrido es de “Una hora con 42 minutos” y “Dos horas con 4
minutos” respectivamente. Y que los limites del intervalo de
confianza para la media de la ruta al 95% esta entre “1:63:18 y
1:56:30".

Tabla 4.6

“Utilizacion de la Metodologia de Gestién por Procesos para el Monitoreo de

los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucion de una Empresa

de Comunicacion de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”
Tabla de Estadisticos Descriptivos del Tiempo de Ruta

N Mean S_td'_ Std. Error 5% Confidence Interval for Mean Minimum | Maximum
Deviation Lower Bound | Upper Bound
Norte 31 | 1:39:50 0:02:05 0:00:22 1:39:04 1:40:36 1:35:00 1:43:00
Puntilla 31 | 1:54:554 0:04:22 0:00:47 1:53:18 1:56:30 1:42:00 | 2:04:00
Term. Terrestre 31 | 1:22:01 0:10:31 0:01:53 1:18:10 1:25:53 1:05:00 1:45:00
Suroeste 31 | 1:11:45 0:03:19 0:00:35 1:10:02 1:12:28 1:05:00 1:20:00
Guasmo 31 | 1:05:30 0:02:04 0:00:22 1:04:45 1:06:16 1:02:00 1:11:00
Total 155( 1:26:42 0:19:09 0:01:32 1:23:40 1:29:44 1:02:00 2:04:00

Elaborado: E. Aguifio y M. Miranda

)
°o*

El promedio de la duracion de la ruta “Terminal Terrestre” en la
entrega de los ejemplares a los diferentes puntos de entrega es de
“01:22:01” al mes, mientras que, el tiempo minimo y maximo que

demora la ruta en realizar su recorrido es de “Una hora con 5
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minutos” y “Una hora con 45 minutos” respectivamente. También se
puede observar que los limites del intervalo de confianza para la

media de la ruta al 95% esta entre “1:18:10 y 1:25:53".

El promedio de la duracién de la ruta “Suroeste” en la entrega de los
ejemplares a los diferentes puntos de entrega es de “01:711:158” al
mes, y el tiempo minimo y maximo que demora la ruta en realizar su
recorrido es de “Una hora con 5 minutos” y “Una horas con 20
minutos” respectivamente. Y que los limites del intervalo de
confianza para la media de la ruta al 95% esta entre “1:10:02 y

1:12:28".

El promedio de la duraciéon de la ruta “Guasmo” en la entrega de los
ejemplares a los diferentes puntos de entrega es de “071:05:30” al
mes, mientras que, el tiempo minimo y maximo que demora la ruta en
realizar su recorrido es de “Una hora con 2 minutos” y “Una hora
con 11 minutos” respectivamente. También se puede observar que
los limites del intervalo de confianza para la media de la ruta al 95%

esta entre “1:04.:45” y 1:06:16".

ac1



Debido a que, las pruebas se han realizado para 5 rutas distintas, se requiere
calcular los intervalos de confianza para diferencias de medias dos a dos,
para concluir entre cuales de estas rutas existe esta diferencia (entre todos,

o solo entre algunos de ellos) y para ello se utiliza el método de Tukey.

Por tanto, en la Tabla 4.7 aparecen todas las posibles combinaciones dos
a dos entre las rutas “Norte”, “Puntilla”, “Terminal Terrestre”, “Suroeste” y
“‘Guasmo”, las diferencias entre los tiempos promedios de la duracion de
cada ruta, el error tipico de esas diferencias y el nivel de significacion

asociado a cada diferencia.
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Tabla 4.7
“Utilizacion de la Metodologia de Gestion por Procesos para el Monitoreo de
los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucién de una Empresa de
Comunicacion de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”

Comparaciones Miiltiples (Tukey)

Multiple Comparisons
Dependent Variable: Time_ruta
Tukey HSD
Mean
Difference 95% Confidence Interval
(I) Rutas (J) Rutas (I-J) Std. Error Sig. Lower Bound Upper Bound
Norte Puntiia -0:15:03* 0:01:23 ,000 -0:18:54 -0:11:13
Terminal Terrestre 0:17:48* 0:01:23 ,000 0:13:58 0:21:38
Suroeste 0:28:34* 0:01:23 ,000 0:24:44 0:32:25
Guasmo 0:34:19* 0:01:23 ,000 0:30:29 0:38:09
Puntilla Norte 0:15:03* 0:01:23 ,000 0:11:13 0:18:54
Terminal Terrestre 0:32:52* 0:01:23 ,000 0:29:02 0:36:42
Suroeste 0:43:38* 0:01:23 ,000 0:39:48 0:47:28
Guasmo 0:49:23* 0:01:23 ,000 0:45:33 0:53:13
Terminal Terrestre Norte -0:17:48* 0:01:23 ,000 -0:21:38 -0:13:58
Puntilla -0:32:52* 0:01:23 ,000 -0:36:42 -0:29:02
Suroeste 0:10:46* 0:01:23 ,000 0:06:56 0:14:36
Guasmo 0:16:30* 0:01:23 ,000 0:12:40 0:20:21
Suroeste Norte -0:28:34* 0:01:23 ,000 -0:32:25 -0:24:44
Puntilla -0:43:38* 0:01:23 ,000 -0:47:28 -0:39:48
Terminal Terrestre -0:10:46* 0:01:23 ,000 -0:14:36 -0:06:56
Guasmo 0:05:44* 0:01:23 ,001 0:01:54 0:09:34
Guasmo Norte -0:34:19* 0:01:23 ,000 -0:38:09 -0:30:29
Puntilla -0:49:23* 0:01:23 ,000 -0:53:13 -0:45:33
Terminal Tetrestre -0:16:30* 0:01:23 ,000 -0:20:21 -0:12:40
Suroeste -0:05:44* 0:01:23 ,001 -0:09:34 -0:01:54
*. The mean difference is significant at the .05 level.

Elaborado: E. Aquific y M. Miranda

También se observa que en todas las rutas, los promedios comparados
difieren significativamente, debido a que, cada ruta cubre un sector distinto y
el tiempo invertido para las entregas de los ejemplares difiere una de otras

por la cantidad y distancia existente entre los puntos de entrega.
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Ademas, se puede verificar que en el Grafico 4.4, tanto la ruta “Norte” como

la de “Puntilla”, su tiempo de ruta es mayor en comparacién a las rutas

“Terminal terrestre”, “Suroeste” y “Guasmo’.

Grafico 4.4
“Utilizacion de la Metodologia de Gestion por Procesos para el Monitoreo de
los Procesos que se llevan a cabo en el Departamento de Distribucion de una Empresa de
Comunicacién de Prensa Escrita en la Ciudad de Guayaquil”
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Elaborado: E. Aquifio y M. Miranda
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CONCLUSIONES

Las conclusiones que se presentan a continuacion resultan de los analisis
realizados en los Capitulos Tres y Cuatro de este proyecto, basados en el
monitoreo de los procesos del departamento de Distribucion de una empresa
Medio de Comunicacién de Prensa Escrita. La informacién obtenida fue
proporcionada por el personal que labora en el departamento, por
recopilacién de datos de un mes y de los resultados del sistema que se

desarrollé para tener el debido control de la gestion realizada en el mismo.

Después de indicar la base de este estudio, se presentan a continuacién las

conclusiones de cada uno de los procesos:

Distribucioén
1. La Ruta Puntilla tiene en promedio 6 sitios de entrega, con un tiempo
de ruta de 1:54, siendo asi, la ruta que mayor tiempo se toma para
hacer su recorrido, y el camiébn que menos tiempo invierte en
despachar (10 minutos) debido a que la cantidad de ejemplares

transportada en promedio es de 2555 ejemplares.



La Ruta con menor sitios de entrega es la del Terminal Terrestre,
transportando en promedio 8710 ejemplares, a diferencia de las otras
rutas que transportan menos cantidad de ejemplares, por ende, el
personal invierte mas tiempo en embarcar los ejemplares al camion

con un promedio de despacho de 26 minutos.

La ruta Norte posee 8 sitios de entrega, transporta en promedio 6799
ejemplares, por ello el tiempo de despacho es de 22 minutos y el

tiempo que se toma en realizar su recorrido en promedio es de 1:39.

De las 5 rutas que se tiene para realizar la distribuciéon del ejemplar, la
Ruta Guasmo es el camién que en menos tiempo realiza su recorrido,
pues en promedio se demora 1:08 teniendo 8 puntos de entrega que

visitar, seguido por la Ruta Suroeste con un Tiempo de Ruta de 1:22.

El Tiempo de Ruta de los 5 camiones que se dispone para la
distribucion, son significativamente diferentes, es decir, el tiempo de
recorrido de cada uno difiere del otro debido a los kilometrajes
recorridos, sitios de entrega y cantidad de ejemplares transportados

en cada camion.
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6. Los transportistas de provincia que frecuentemente llegan a sus

destinos con atrasos son Loja, Portoviejo y Manta.

Despacho
7. El tiempo de insercién en promedio es de veinte minutos cuando el

tiempo 6ptimo para realizar esta labor es de 9 a 12 minutos.

Suscripciones
8. La zona con mayor numero de reclamos es Samborondén, seguido

por Centro, Suroeste, Alborada y Duran.

9. Dentro de las novedades que presentan los suscriptores, se encuentra
que la mayoria de los reclamos se debe a que el producto no le fue

entregado, variable que hemos denominado “Producto No Llegé”.

10. De los reclamos que se presentan por Producto No Lleg6, se observa
que los repartidores Cesar Barco y Angel Salavarria tuvieron mayores
inconvenientes al no realizar la entrega del ejemplar por dafios
sufridos con sus vehiculos o por accidentes que los mismos han

tenido en el momento que se encontraban laborando.
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11.

12.

En cuanto a los repartidores Angel Amaguaya, Walter Rosas, Cesar
Carpio Campoverde y Jaime Amaguaya, tienen reclamos por la mala
gestion que realizan, debido a que cometen errores en las entregas
por no seguir los procedimientos y politicas establecidas para realizar

su labor.

Los reclamos presentados por los repartidores Vinicio Carpio, Carlos
Saltos, Segundo Pacalla y José Rosas, se debe a que el sitio donde
entregan el producto no es seguro, porque toda persona que pasa por
el lugar lo toma sin ser de su propiedad, dejando asi al suscriptor sin

perioddico lo cual conlleva a un reclamo.
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RECOMENDACIONES

Distribuciéon
1. Las Rutas Puntilla y Terminal Terrestre deben ser las primeras rutas
en despachar y salir de la planta por la cantidad de ejemplares que

transportan y por el tiempo de ruta de las mismas.

2. A mas del tiempo de la ruta, se debe analizar los kilbmetros recorridos
y los sitios de entrega, para realizar cambios en las rutas existentes,
tomando en cuenta ademas las agencias o distribuidoras que mas

cantidad de ejemplares demandan.

3. Las rutas de Loja, Portoviejo y Manta deben ser deben despachados

después de las rutas Quito y Esmeraldas, debido a que son las rutas

que mas tiempo demoran en llegar a su destino.

Despacho

4. Contratar a dos personas para el departamento de insercién.
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Suscripciones
5. Para disminuir los errores en las entregas, el supervisor debera revisar
el listado de los clientes junto al repartidor, para determinar las
entregas nuevas, cambios de direccién y suspensiones. Ademas de la
revision de las novedades por parte del supervisor, para que tenga
conocimiento de las novedades que se presentaron durante el dia de

dicho repartidor.

6. Con respecto a los sitios de entrega, en los condominios y edificios en
donde se presentan mas reclamos por robo de ejemplar, se debe
instalar un buzén en el cual se colocara el ejemplar, el mismo que sélo

tendra acceso al mismo el cliente y el repartidor.

7. También se sugiere realizar seguimiento en los casos de aquellos

clientes que llaman mas de una vez a reclamar.

8. Disminuir la cantidad de clientes a los repartidores de Samborondén
que tengan mayor numero de reclamos y asignarlos a los repartidores
que brindan un mejor servicio y que entregan en otras urbanizaciones

de Samborondén.
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